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ABSTRAK 

ANALISIS TINGKA T KEPUASAN PELA Y ANAN PUBLIK 
PADA BALAI KARANTINA PERTANIAN 

KELASITPALANGKARAYAKAL~NTANTENGAH 
(lmplementasi Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

Tentang Pelayanan Publik) 

Agus Sugiyono 
Sugiyonodvm73@gmail.com 

Program Paska Saijana 
Universitas Terbuka 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, tentang pelayanan publik mewajibkan bagi 
penyelenggarara negara untuk menyelenggarakan pelayanan publik sesuai dengan norma
norma yang berlaku dalam rangka memenuhi kebutuhan pelayanan masyarakat. Salah satu 
cara untuk mengukur tingkat kepuasan pelayanan publik adalah dengan cara mengukur 
lndeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sesuai keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara Nomor Kep/25/M.P AN/2/2004 dan Peraturan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara 
dan Reformasi Biro.krasi (MenPAN-RB) Nomor 16 Tahun 2014, tentang pedoman survei Indek 
Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap penyelenggaraan pelayanan publik. Pada penelitian ini 
menggunakan desaian penelitian gabungan kuantitatif, dengan populasi yang menjadi 
obyek penelitian adalah masyarakat pengguna jasa karantina selama periode Bulan 
Agustus-September 2017, dengan sampel sebanyak 279 quisioner diambil secara langsung 
(acidental sampling) yang ditemui pada saat survei dilakukan, yang terbagi dalam tiga 
wilayah kerja Tjilik Riwud, Sampit dan Pangkalanbun. Hasil penelitian lndeks Kepuasan 
Masyarakat pada Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya didapatkan nilai 80,86 
(baik), dengan perincian masing masing wilayah kerja, wilayah kerja Pangkalanbun 81,60 
(Amat Baik), wilayah kerja Tjilik Riwud 84,08 (amat Baik), wilayah Kerja Sampit 76,84 
(baik). Unsur pelayanan berupa prosedur layanan (Ul ), persyaratan layanan (U2) dan 
unsur kesesuaian produk layanan (UlO) kurang mendapatkan respon (baik) dari 
masyarakat. Respon amat baik didapatkan pada unsur penanganan pengaduan saran dan 
masukan (Ul4), unsur kepastian dan kewajaran biaya pelayanan (U8), unsur kedisiplinan 
dan tanggung jawab petugas layanan (U4), kejelasan petugas layanan (U3), dan unsur 
kemampuan petugas layanan (US). Rekomendasi untuk lebih meningkatkan pelayananan 
publik pada Balai karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya dengan penyiapan ruangan 
sarana dan prasarana fasi litas pelayanan publik pada wilayah Kerja Sampit serta kerjasama 
dengan BKSDA dalam penerbitan SA TDN/LN dan dinas yang membidangi fungsi 
kesehatan hewan dalam penerbitan Surat Keterangan Kesehatan Hewan! Produk hewan 
(SKKH!PH). 

Kata Kunci : pelayanan publik, lndek Kepuasan Masyarakat, unsur pelayanan 
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ABSTRACT 

ANALISIS OF LEVEL PUBLIC SATISFACTION 
IN AGRICULTURE QUARANTINE OFFICE 

PALANGKARAYACENTRALBORNEO 
(lmplemention of Law Number 25 Year 2009 abaut Public Service) 

Agus Sugiyono 
sugiyonodvm73@gmail.com 

Graduate Studies Program 
Indonesia Open University 

The declaration of public service law No. 25 year 2009 makes the state 
administrator to administrate public service based on the prevailing norms in order to 
fulfill the need of public service as the obligation of state administrators. One way to 
measure the level of satisfaction of public service is by measuring the Index of Community 
Satisfaction in accordance with the decision of State Ministry of empowerment of State 
employess No. Kep/23/M.P AN/2/2004 and the regulation of State Ministry for 
Empowerment of State Employess and Beureaucracy Reformation (MenPAN-RB) No.l6 
year 2004 about survey guidelines of index of community satisfaction (IKM) toward the 
administration of public services. In this research use mixed quantitatif design with 
population and the object research people who quarantine service users in this periode 
August-September year 2017, by the responden I sampel meet surveyor directly 
(accidental sampling). Amount 279 questionnaires device in three working areas Tjilik 
Riwud, Sampit and Pangkalanbun. The result of index of community satisfaction at 
agriculture Quarantine Office Palangkaraya Central Borneo is 80,86 (good), the specific 
description of index of community satisfaction in each working area Pangkalanbun is 
81 ,60 (excellent), Tjilik Riwut working area is 84,04 (excellent), Sampit is 76,84 (good). 
Service elements in the form of Service Procedures (Ul ). Requirements of Service (U2) 
and conformity service product (UlO) get less response from community. The highest 
responses are obtained from the handling of complaints and suggestions (U14) and 
followed by the element of certainty and fairness of service charge (U8) and the element of 
discipline and responsibility of service personal (U4), clarity of service personal (U3) and 
the element of ability service personal. Recomendation of this study to improve public 
service in quarantine service in Palangkaraya by preparing facility public service in the 
Sampit working area and colaboration with natural concervation resources center who the 
publisher of document (SATS-DN/LN) and veterinary service office who publisher 
animal health certificate and animal health product certificate. 

Key Words: public service, index of community satisfaction, element of service. 
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BABIV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Dalai Karantina Pertanian Kelas ll Palangkaraya 

Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya merupakan salah satu Unit 

Pelaksana Teknis (UPT) Badan Karantina Pertanian, Kementrian Pertanian 

Republik Indonesia di daerah, berdasarkan Peraturan Menteri Pertanian 

(Permentan) No. 22 /Pennentan/OT. 140/4/2008 Tanggal 3 April Tahun 2008. 

Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya mempunyai tugas pokok fungsi 

antara lain, melaksanakan kegiatan operasional perkarantinaan hewan dan 

twnbuhan serta pengawasan keamanan hayati hewani dan nabati, dengan tujuan 

untuk mencegah masuk dan keluar serta tersebamya Hama dan Penyakit Hewan 

Karantina (HPHK) dan Organisme Pengganggu Tumbuhan Karantina (OPTK) ke 

dalam wilayah Republik Indonesiadi wilayah Kalimantan Tengah . 

Sesuai Persetujuan Kementerian PAN melalui surat nomor: B/682/M.P AN 

/3/2008 tentang penataan UPT Lingkup Badan Karantina Pertanian dan Surat 

Keputusan Menteri Pertanian Nomor: 22/Permentan/OT.140/4/2008 Tanggal 3 

April 2008, maka Unit Pelaksana Teknis (UPT) Badan Karantina Pertanian di 

Provinsi Kalimantan Tengah yaitu Stasiun Karantina Hewan Kelas II 

Palangkaraya dan Stasiun Karantina Tumbuhan Kelas II Palangkaraya digabung 

menjadi Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Pertanian Nomor: 22/Permentan 

/OT.l40/4/2008 tempat pemasukan dan pengeluaran yang menjadi wilayah kerja 

Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya di Kalimantan Tengah meliputi : 
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1. Bandar udara (bandara) meliputi: 

- Bandara Tjilik Riwut Palangkaraya, Bandara H. Asan Sampit, dan 

Bandara Iskandar Pangkalanbun 

2. Pelabuhan Sungai meliputi : 

- Pelabuhan Sampit, Pelabuhan Panglima Utar Kumai Pangkalanbun, 

dan Pelabuhan Seruyan di Kuala Pembuang. 

3. Kantor Pos Besar Palangkaraya 

Gambar4.1 
Peta Wil~ah Kerja Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya 

lalam menlalanlan tugas dan flnlslnva lalal 
larandna Pertanlaa lelas II Palangurava 
mempunvat 5 Plltu pelavanan 

Sumber: Laporan tahunan BKP kelas II Palangkara 2015 

Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya mempunyat VlSJ : 

menjadi institusi yang tangguh dan terpercaya di Propinsi Kalimantan Tengah, 

sedangkan misi yang merupakan rumusan umum mengenai upaya-upaya yang 

akan dilaksanakan dalam rangka mewujudkan visi yang telah ditetapkan, misi 

Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya adalah sebagaj berikut: 

a. Meljndungi kelestarian Sumber Daya Alam (SDA) bayati hewani 
dan nabati. 
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b. Mendukung keberhasilan program pengembangan agribisnis dan 
peningkatan ketahanan pangan nasional khususnya di Kalimantan 
Tengah. 

c. Memfasilitasi perdagangan dan pemasaran produk agribisnis. 
d. Mewuj udkan pelayanan prima kepada masyarakat. 
e. Mendorong partisipasi masyarakat dalam penyelenggaraan 

perkarantinaan. 

Sedangkan tugas pokok fungsi Balai Karantina Pertanian Kelas ll 

Palangkaraya adalah melaksanakan kegiatan operasional perkarantinaan hewan 

dan tumbuhan serta pengawasan keamanan hayati hewani dan nabati. Dalarn 

melaksanakan tugas pokoknya fungsinya (tupoksi) Balai Karantina Pertanian 

Kelas II Palangkaraya menyelenggarakan fungsi : 

a. Penyusunan rencana, evaluasi dan pelaporan 
b. Pelaksanaan pemeriksaan, pengasingan, pengamatan, perlakuan, 

penahanan, penolakan, pemusnahan dan pembebasan media 
pembawa Hama Penyalcit Hewan Karantina (HPHK) dan 
Organisme Pengganggu Tumbuhan Karantina (OPTK). 

c. Pelaksanaan pemantauan daerah sebar HPHK, dan OPTK 
d Pelaksanaan pembuatan koleksi HPHK dan OPTK 
e. Pclaksanaan pengawasan keamanan hayati hewani dan nabati. 
f. Pelaksanaan pemberian pelayanan operasional karantina hewan dan 

tumbuhan 
g. Pelaksanaan pemberian pelayanan operasional pengawasan 

kearnanan hayati hewani dan nabati. 
h. Pengelolaan sistim informasi, dokumentasi dan sarana teknik 

metode karantina hewan dan tumbuhan. 
1. Pelaksanaan pengawasan dan penindakan pelanggaran peraturan 

perundang-undangan dibidang karantina hewan, karantina 
tumbuhan dan kemananan hayati hewani dan nabati. 

J. Pelaksanaan urusan tata usaha dan rumah tangga. 

Dalam menjalankan tugas pokok fungsinya jumlah Sumber Daya Manusia 

(SDM) pegawai Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya pada Tahun 

2016 sebanyak 48 (empat puluh delapan) orang, terdiri dari 4 (empat) orang 

pejabat struktural yaitu Kepala Balai, Kepala Sub Bagian Tata Usaha (Kasubag 

TU), Kepala Seksi (Kasi) Karantina Hewan dan Kasi Karantina Tumbuhan. 

Sedangkan untuk kelompok jabatan fungsional tertentu meliputi , rum pun jabatan 

funsional untuk karantina hewan terdiri dari medik veteriner 5 (lima) orang dan 
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paramedik veteriner 8 ( delapan) orang. Sedangkan rum pun jabatan fungsional 

karantina tumbuhan meliputi, Pengendali Organisme Pengganggu Tumbuhan 

(POPT) Ahli 7 (tujuh) orang, POPT terampil sebanyak 9 (sembilan) orang, 

sedangkan fungsional umum sebanyak 9 (sembilan) orang dan staf administrasi 

sebanyak 8 (delapan) orang. 

Tabel4.1 
Struktur Organisasi Balai Karantina Pertanjan Kelas II Palangkaraya 

SEKSI 

KARANTINA HEWAN 

KEPALA 

KELOMPOK JABATAN 
FUNGSIONAL 

SUBBAGIAN TATA USAHA 

SEKSI 

KARANTINA TUMBUHAN 

Sumber : Surat Keputusan Menteri Pertanian Nomor 22/Permentan/OT.l40/4/ 
2008. Tanggal 03 April 2008. 
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Tabel. 4.2 
Komposisi Pegawai Menurut Golongan!Kepangkatan pada Balai Karantina 

Pertanian Kelas II Palangkaraya Tahun 2016 

Jabatan 
Go I Struktural Medik Paramedik POPT POPT Tenaga Tenaga THL Jumlah 

Veteriner Veteriner Ahli Pelaksanal Teknis Adm 
Trampil 

IV 2 - - - - - - - 2 
Ill 2 5 2 5 1 1 3 - 19 

II - - 6 - 8 8 5 - 27 
Kontrak - - - - - - - 37 37 

Sumber: Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya, 2016. 

Tabe1.4.3. 
Komposisi Pegawai Berdasarkan Pendidikan pada Balai Karantina Pertanian 

K 1 II P 1 k Tah 2016 eas a angJ araya un 
No Go I. Pendidikan Terakhir Jumlah 

S3 S2 S1 03 SLTA 
1. IV - 1 1 - - 2 
2. Ill - 3 13 1 1 18 
3. II - - - 8 20 28 
4. Non PNS - - 7 2 28 37 

Sumber: Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya, 2016. 
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Tabel. 4.4 
Daftar NominatifPegawai pada Kantor Balai Karantina Pertanian Kelas II 

P 1 k T h 2016 a angl araya. aun 
NO NAMA /NIP 

TEMPAT & PANGKAT I 
JA BATAN 

TANOOAL LAIIR GOLONGAN 

1 
r. Eka ~rnida Yanto, MSi Banjarrrasin A:!rrbfla 

Kepala Balai 
NIP.196503271991 031001 27-M~r-65 N-a 

2 
Suparrm, SE.M'il Sragen A:!nata Tl<.l Kepala Soo Bagian Tata 
NIP.196908121998031 003 12-Ag1-69 111-d Usaha 

3 
Dtl. Agus Sugiyono Magetan A:!rrbna Kepala Seksi Karantina 
NIP.197308272000031 001 27-Ag1-73 N-a Hew an 

4 
A'iyatno, SP Sragen A:!nata Tl<.l Kepala Seksi Karanti'la 
NIP.197007271997031001 27~1-70 lkf Turrbuhan 

5 
Dtl. Sairrah. MSi Ciacap A:!nata Tl<.l 

l'kdikVeteriner Muda 
NIP.197911302008012016 30-Nov-79 lkt 

6 
Bowo Kuswondo, SP Tangerang A:!nata 

A:!b.Jgas SAVSAElA 
1 NIP.19n05152006041026 15-l'ki-n 18-<: 
Basri Achrrad, SE Terranggung A:!nata Muda Tl<.l 

7 
NP.197807172011011004 17~1-78 11-b 

A:!tugas SIMA.K BM'-J 

8 
Heti Triani, SP Buntok A:!nata Muda Tl<.l 

POPT Ahli A:!rtarra 
NP.197601182011 012004 18-Jan-76 11-b 

9 
Maya l'klani, SP Kandangan A:!nata Muda Tl<.l 

POPT Ahli A:!rtarra 
NIP.198201232011 012010 23-Jan-82 NI-b 
Suyatno, SE Jorrbang A:!nata Mlda 

10 
NP.197506152002121 004 15-..k.ln-75 gJ..a 

Fungsional Urrum 

11 
ArikArubil Fatinah, S.Si Malang A:!nata M.lda 

Calon POPT Ahi Pertarra 
NF.199012172014032003 17-Des-90 Dl-a 

12 
A'atiwi Kusurraningytyas, A.M:l Surabaya Pengatur Tl<.l Calon Paramedik 
NP.198512222009122007 22-Des-85 1-d Veteriner Pelaksana 

13 
Andri Grorriko, A. M:l Taeh Bukik Pengatur Tl<.l Paramedik Veteriner 

Jo.F.198312012011 011008 01-Des-83 lki A:!laksana 

14 
Heidi Selia Rharrdiandy, A.Md Sukaburri A:!ngab.Jr Tl<.l Pararredik Veteriner 

NIP.198307042011 011008 04-Jul-83 11-d A:!laksana 

15 
Hery Suseno, A.M:l Grobogan Pengab.Jr Tl<.l 

Calon A'anata Korrputer 
NP.198706032011011014 03-Jun-87 1-d 

16 
Danang Kustiawan, A.M:l F\Jrbalingga Pengatur 

Bendahara A:!nerirraan 
NP.198512262014031001 ~Des-85 11-c 

17 
Heru A'asetyo Madiun Pengatur M.lda Tl<.l 

Fungsional Urrum 
NP.19761 0282008121001 28-0kt-76 11-b 

18 
Rudian Sarif Kapuas Pengab.Jr Mlda 

Bendahara Pengeluaran 
NIP.1981 05282014071001 28-Wei-81 11-a 

Sumber: Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya, 2016 
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1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

Tabel. 4.5 
Daftar NominatifPegawai yang ditempatkan di Wilayah Kerja Bandara 

Tj ilik Riwut Tahun 2016 

NAMA /NP TBIPAT& PANGKAT/ JABATAN PEIIllli<AH KET 
TANGGALLNIR GO..ONGAH 

ll1l y~ lJswatJarlm1 Yogyakarta Penata 
l.ledi< Veteriner MOOa 

S1 
PNS 

NIP 196ll7ro2009122003 o::hlj-& Uk FKH UGM 
ll1l ~ M Yu!larso Probcli:gjo Penata Medi< Ve!eriner Mud a 

51 
PNS 

NIP 198007152008011012 15-Jd.al Ilk FKHUNA.JR 
Rilla Prabv.\ SP Kuala Kapuas Penata t.tlda Tid 

POPT Ahk Pertama 
51 

PN5 
NIP.1987CE202011012014 20-Jun-87 111-b HPT~PAR 

JokoPriyono Semarang Pengatur 
Paramedik Veteriner SPP-SNAKMA PN5 

NIP.19751(ID2()()3121002 lJ.Okt-75 11-c 

Sa~yo Sanggu Pengatur 
Fungsional Umum 

SSP-N Buntok 
PNS 

NIP.19850014mi011001 14-Joo-85 11-c HortiloJitura 
Oede T 3l)'alla BarWlg, Pengahlr 

POPT Pelaksana 
SPP 

PNS 
N!P 198mll2009121004 (B.Jlfl-83 11-c I-I<XblaJtura 
Rapid a BR Tangan T~lbawa Pengahlr 

POPT Pelaksana 02 PNS 
NiP 196407012m00011 01..U~ 11-c STPPGowa 
Anlyamt1 Temanggung Pengatlt Muda Tk I 

POPT Pelaksana 5MK Pertanlan PNS 
NIP.1~22011012011 22-Mei-86 11-b 

Andri BanjarBaru Pengatur Muda Tk I Calon Paramedik 
5MK Pertanian PNS 

NIP.197805172011011~ 17-Mei-78 11-b Veteriner 
SUyatno Mantaren Pengatuc Muda Tkl Calon Paramedik SPPN 

PN5 
NIP 196108122005011001 14-Agt-77 11-e Veleriner Petemakan 
Anb\1\JS Bario Tunur Pengatur Muda 

P<fTTempi SPP Pertanian PNS 
NIP 1982013120H031001 31..J~ l~a 

Swnber : Laporan Tahuoan BKP Kelas II Palangkaraya, 2016 
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Tabel.4.6. 
D ft N . ffp a ar omma 1 da w· t h K . S egawa1 pa 1 aya el)a . T h 2016 amp1t aun 

NO tWM/Nf TSIPAT& PAHGKAT/ 
.lABAT AN PEfODKAH KET 

TANGGAJ. LAHII GOLONGAH 

1 
()h_ Slsca Pl4ttlal1 1m Penata ~.Uta 1k. I 

1.8ik Vetenrer Pel1ama 
S1 

~ 
NIP1~1m11012015 12-Jan-86 lll·b FKH~UO 

2 
SLtmlXO P\rl\0 MJyo fllr,ta~ Penata t.Uia 1k. I IWTPelakmi 

SWrSPIAA ~ 
NIP 197312131~ 1 001 13-0es-73 II~ lar!Ltan 

3 
Warso Permlarg Penata M.dl Par.mmk VetentlE( 

SPtM ~ 
NIP.1977071 0199!m1001 11}-JtJ-77 111-a Pelaksare Lallj\ian 

4 
Mrran,AI.tj fl()p fleogatlllk.l Pararmk Vetenner [).Ill 

~ 
NIP.187&:6312011011003 31·L'a·76 lk1 Pelaksana Kes Ternak 

5 Mtnki Kaa Negara fleogatlllk.l IWT Pelaksana 
SPP·SPIM PNS 

NIP.197~3X®41002 fn.Sep-79 lk1 La~lt!n 

6 ~ A;ir sefa!Xillergah fleogatlllk.l 
IWT Pelaksana SPP Pertarian ~ 

NIP 1977071 mxl121002 18-Ju-77 lk1 

7 
lsnaeri Ratrmwati, A rro &eres PergaM 

Caloo 1WT Pelaksana SPP-SPMA ~ 
NIP1~~2001 ~-93 11-e 

8 
~f2Ar6tm T~Uarg PetlJa!tll.ld'i Cabl Pararredk 

SM(~ CPNS 
NIP1~~1001 OOJM8 11-a Vetem Pelaksarla 

Swnber : Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya, 2016. 

Tabel.4.7. 
D ft N ·r p a ar ommatl . w·t h K . P k I b T h 2016 egawa1 1 aya erJa angl a an un aun 

00 N.A.IM/NIP TEMPAT& PAtOOT/ JAP.ATAN PENCO~ KET 
TMaW. WliR oo.a~ 

1 
[)It Juniarsa N, M.Sc Seman, Pena!a 

MOOikVetenner ~ S2 PNS 
NIP.198300ml11011007 ~ 111-c FKHUGM 

2 
~rto,SP OMjaya, Pna Mula Tk.l 

PO>T Ahli Peltama 
S1 

PNS 
NIP.1983030420JJ121001 04-~r.ro lll·b HPTUGM 

3 
~ PmsetyawanAMd Batarg, Pena1a~ Panik Vetenner [).Ill 

PNS 
NIP.198410042009121004 04-Qid-84 111-a Pelaksana ~utan KesWan 

4 
~A.Md ~tataan PengabJr lk.l ~ikVetemer [).Ill 

PNS 
NIP 1~11011009 ~ lk1 Paaksana TemMelis 

5 W•PIXVMl KMiri, ~ Pa>T Pelakscm 
SPP 

PNS 
NIP 197~142009121003 14-Sep-78 lk Itt~ 

6 
lbAqib~o lmi): Pergal!r Lbla lk.l 

Pa>T Pelits:rla 
SPP 

PNS 
NIP 1W112011011~ 11.,64-SS I~ ~ldlla 

7 
Tepi ~T~ ~~lk.l Pcrand Ve!emer Sl.l< PNS 
NIP 1fm12312011011015 31&-87 11-b P8'sim p~ 

8 
())de~ Qnt P.Mooa Cabl Pa>T T etampi 

SPP 
PNS 

NIP.1!m17lJ201~1002 ~ 11-a Hc*ilal~lla 

Sumber : Laporan Tahunan BKP Kelas ll Palangkaraya, 2016 
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TabeL4.8 
DftarN . ffP · P d w·1 ah K · s a omma1 egawa1 a a 1 ay~ erJa Tah 2016 un eruyan 

NO NAJM/NF TBfAT& PAHGKAT/ 
JABATAH PENDDKAH KET 

TAHGGU l..AHR GOLONGAN 

1 
MaYeb~ Klunai~ S.Si YO](clkarta Perala ida PCfT Aljj Pertama 51 PNS 
NIP.198002142014l31001 14-F~ ll~a UNY~ 

2 Muctron A.~anji Cilacap Pe~nrMwa caoo Pa'T T erampl 
SPMA 

PNS 
NIP.199307012014l31001 01~1J1.93 ll·a Tanarnan 

3 Glo Mahardhika Nra 8~ Pe~hrMt.da ca~n Paramed~ SMK CPNS 
NIP.19931207201503 07-0eS·93 I~ Veteriner Pe~ksana Petemakan 

Swnber: Laporan Tahunan BKP Kelas ll Palangkaraya, 2016 

Balai Karantina Pertanian Kelas IT Palangkaraya sebagai Unit Pelaksana 

Teknis (UPT) yang melakukan pelayanan publik dalam bidang perkarantinaan 

pertanian, berupa sertiftkasi karantina hewan dan karantina tumbuhan terhadap 

media pembawa yang dilalulintaskan agar terbebas dari Hama Penyakit Hewan 

karantina (HPHK) dan Organisme Pengganggu Tumbuhan Karantina (OPTK) di 

wilayah Kalimantan Tengah. 

Berdasarkan Pasal 4, 5, 6, 7 Undang-Undang Nomor 16 Tahun 1992 

tentang Karantina Hewan, Ikan dan Tunbuhan, tentang persyaratan karantina, 

setiap media pembawa yang dilalulintaskan (import, antar area, ekspor) wajib: 

a. Dilengkapi sertifikat kesehatan dari daerah asal, bagi hewan, bahan 
asal hewan dan hasil bahan asal hewan, tumbuhan dan bagian-bagian 
tumbuhan, kecuali media pembawa yang tergolong benda lain. 

b. Melalui tempat-tempat pemasukan yang telah ditetapkan 
c. Dilaporkan dan diserahkan kepada petugas karantina ditempat-tempat 

pemasukan untuk keperluan tindakan karantina. 

Seiring dengan perkembangan laju transportasi dan perkembangan 

kemajuan pembangunan di wilayah Kalimantan Tengah, yang berimplikasi 

terjadinya peningkatan frekwensi media pembawa HPHK dan OPTK, baik masuk 

dan keluar dari wilayah Balai Karantina Pertanian kelas II Palangkaraya, 
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sehingga potensi masuk dan tersebamya HPHK dan OPTK ke wilayah 

Kalimantan Tengah semakin besar. 

Tabel 4.9 
Data Lalu-lintas Media Pembawa Karantina Pada Balai Karantina Pertanian 

Kelas II Palangkaraya Tahun 2014 

Frekwensi 
No Wilayah Kerja 

Domestik Domestik Ekspor Import 
Masuk Keluar 

1 2 3 4 5 6 
1 Kantor Balai - - - -
2, T jilik Riwut 4861 4932 - -
3. P. Sampit 2619 3620 - -
4 P. Pangkalanbun 3615 3205 - 1 
5 Seruyan 266 50 -
6 Kantor POS - - - -

Sumber: laporan tahunan BKP kelas II Palangkaraya Tahun 2014 

Tabel 4.10 
Data Lalu-lintas Media PembawaKarantina Pada Balai Karantina Pertanian Kelas 

II Palangkaraya T ahun 20 15 

Frekwensi 
No Wilayab Kerja 

Domestik Domestik Ekspor Import 
Masuk Keluar 

1 2 3 4 5 6 
1 Kantor Balai - - 158 -
2, Tjilik Riwut 3621 3939 - 20 
3. P. Sampit 28 10 3547 - 263 
4 P. Pangkalanbun 2989 2557 - -
5 Seruyan 239 1 1 - -
6 Kantor POS - - - -

Sumber: Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya Tahun 2015 
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Tabe14.11 
Data lalu-lintas Media Pembawa Karantina Pada Balai Karantina Pertanian Kelas 

IT Palangkaraya Tahun 2016 

Frekwensi 
No Wilayab Kerja 

Domestik Domestik Ekspor Import 
Masuk Keluar - --

I 2 3 4 5 

1 Kantor Balai - - 482 -
2, Tjilik Riwut 3350 4540 - 3 
3. P. Sampit 1823 2993 - -
4 P. Pangkalanbun 3736 3321 - I 

5 Seruyan 292 - - -
6 KantorPOS - - - -

Sumber : Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya Tahun 2016 

Sesuai dengan amanah Undang-Undang Pelayanan Publik Nomor 25 Tahun 

2009, tentang Pelayanan Publik, mewujudkan visi Balai karantina Pertanian huruf 

(d) mewujudkan pelayanan pima kepada masyarakat dan pelaksaaan tugas pokok 

fungsi Balai Karantina Pertanian kelas II Palangkaraya huruf (b) Pelaksanaan 

pemeriksaan, pengasingan, pengamatan, perlakuan, penahanan, penolakan, 

pemusnahan dan pembebasan MPHPHK. dan MPOPTK dan (f) pelaksanaan 

pemberian operasional karantina hewan dan karantina tumbuhan. Untuk 

memberikan gambaran kinerja pelayanan publik pada Balai Karantina Pertanian 

Kelas IT Palangkaraya telah melakukan penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) di samping selain untuk mendapatkan respon balik dari masyarakat 

terhadap layanan publik yang diselenggarakan, juga untuk melihat tingkat 

kualitas pelayanan publik yang diberikan. 
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Gambar4.2. 
Publik Pada BKP Kelas II -

K 

""' k tfdak 

Sumber : laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya 2016. 
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Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya telah menetapkan standart 

pelayanan, yang dalam penyusunannya yang mengikutsertakan peran masyarakat 

dan pihak terkait (stakeholder) serta mengacu pada ketentuan teknis yang telah 

ditetapkan serta dan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan dan 

peraturan lainnya. 
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Gambar4.3. 
Pelaksanaan Publik Hearing (Kesepakatan waktu layanan) antara 

BKP Kelas II Palangkaraua dengan Perwakilan Pihak Terkait (stakeholder) dan 
Penggunajasa 

Publik H ear i n g 
Bal al K arantlna Pertanlan Kelas II P alangkaraya 

Tahun 2014 

Sumber: Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya tahun 2015. 

NO 
1 -
2 

3 
4 
5 

dst}* 

1 

2 

3 

4 

5 

dst}* 
1 
2 
3 
4 

5 

Tabe14.12 
Jenis-Jenis Pedia Pembawa Karantina Hewan,Berdasarkan Resiko 

(Hamonized System Code), HS Kode dan Standar Waktu Layanan 

JENIS KOMODITAS GOL KATEGORI RISIKO KODE HS RANGE (Hari) 
SAPI BIBIT A Tlnggl 0102210000 14 - 90 - -
ANJING I 

A Tinggl 
0106190000 

1 - 14 KUCING 

- AYAM ·-- A 
I--

Tlnggl 0105119000 1-21 - 0106390000 BURUNG A Tinggi 1 - 21 --
DOC A Tinggi 0106390000 1 -21 

SARANG 
B Sedang 

0410001000 
1 - 3 

BURUNG --"41"041 00000 -- -
KULIT B Se~a_!l_9___ 1 -3 - ----- ,__0207110000 ·-
DAGING 

B Sedang 1 - 3 
UNGGAS 
DAGING SAPI B Sedang 0202300000 1 - 3 
SAMPEL I -

B Sedang 
3002109000 

1 - 3 SERUM 

PAKAN TERNAK c Rendah 2309901100 1 - 2 
VAKSIN c Rendah 3000230000 1-2 
JANGKRIK c Rendah 2309901100 1 - 2 - -

2309901100 1-2--ULAT BUMBUNG c Rendah 
ULAT c Rendah 

2309901100 
1 - 2 

HONG KONG 

Sumber : Laporan tahunan BKP Kelas II Palangkaraya tahun 2015 
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Tabel4.13 
Jenis-Jenis Media Pembawa Karantina Tumbuhan,Berdasarkan Resiko, 

(Hamonized System Code) HS Kode, dan Standar Waktu Layanan 

80 

No Jenla Media Pembawa Golongan Kode HS SlA (hart) 

Resllcio nnat 
1 8enlh Kelapa Sawlt (Sing mat) A 2306.60.00.00 180 

2 Anakan/81blt Karet (Havf!a spp) A 0602.90.50.00 21 

3 8enlhPadl A 1006.10.10.000 21 

Reslko Sedang 

1 8awang Merah 8 0601.10.00.00 4 

2 8awang Putlh 8 0703.20.90.00 4 

3 8uahJeruk 8 0805.10.10.00 4 ....., ....... 
1 Kayu Lapis (Plywood} c 44.09 1 

2 Palm Kernel Meal c 2305.00.00.00 1 

3 Olahan Karet (SIR-20) c 4001.10 1 

Sumber: Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya Tahun 2015 

Pelaksanaan pelayanan publik pada Balai Karantina Pertanian Kelas II 

Palangkaraya, sebagaimana dimaksud pada pasal 25 Peraturan Pemerintah 

Republik Indonesia Nomor 96 Tahun 2012, tentang Pelaksanaan Undang Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, telah menerapkan standar 

pelayanan yang harus di penuhi oleh Organisasi Pelayan publik antara lain: 

a. Dasar Hukum 

b. Persyaratan 

c. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 

d. Jangka Waktu Penyelesaian 

e. Biaya/tarif 

f Produklayanan 

g. Sarana,prasarara, dan/atau fasilitas 

h. Kompetensi pelaksana 

1. Pengawasan Internal 
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J. Penanganan pengaduan, saran dan masukan 

k. Jumlah pelaksana pelayanan 

l. Jaminan pelayanan yang memberikan kepastian pelayanan dilaksanakan 

sesuai dengan standar pelayanan (maklumat layanan) 

m. Jaminan keamanan dan keselamatan pelayanan dalam bentuk 

komitmen untuk memberikan rasa aman, bebas dari bahaya dan resiko 

keraguaraguan. 

n. Evaluasi kinerja pelaksana. 

Gambar4.4. 
Fasilitas Pelayanan pada lingkup BKP Kelas II Palangkaraya 

Sumber: Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya Tahun 201 
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Gam bar 4.5 
Fasilitas Pelayanan Pada Lingkup BKP Kelas II Palangkaraya 

Sumber: Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya Tahun 2015 

Gambar4.6 
Jaminan Kenyamanan dan Keamanan Pada Pelayanan lingkup 

BKP Kelas II Palangkaraya 

82 
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Gambar4.7 
Mekanisme Pengaduan Secara Tidak Langsung Pada Pelayanan Lingkup 

BKP Kelas II Palangkaraya 

MEKANISME PENGADUAN 

•..w•tAt..v ~pon : 

OKP t<..M~• II P~"•'•Y• 
o...gp.,~_.n 

.Jf 0 Oboa KM 8 $ Pa.,......,-ay• 
T-.tp (0538) 32•74&.4 3.2•1' .. 8& 32<4'1ot00 

L•por•n (Print Out) : ' 4.-por•-. lflf,flt~ pfl~tt O~f di,..,., ... ,. 
If~ -•....,.-*"•' un~lf P*"ff~U-
dllln t~olu.-J flllllt{l ,.,.,. dl111~111d ,.,...'". 

Loket 
Pengaduan 

Pernerllf•••n & Reapon: 

Verfflk•al : ,..,.,..,fflp/111" ...,.., •. 'VttwtNill-.J "'" " 
ll(fllllt•rt &o~~ntuJI dii~'KI•*'-'-"1•-~d 
..... ,.~-" .,.._,fill $_..#NJ ... ,.. 

,..,..,._. ,..._,..,. -~•'•* ,.,.,.,., a•n •ol~•l 
r•no ~"•" -e-n untult li~nny•, 
,..,..,....,.,. 111olu•l •t•• ~·••Mhlfn ,...,... ,_.,.dl 

Sumber: Laporan Tabunan BKP Kelas II Palangkaraya Tahun 2015 

Gambar4.8 
Mekanisme Pengaduan Secara Langsung Pada Pelayanan pada 

""'"" tldak 
.,..mtterUuan 

T lp• kepa411• 

BKP Kelas II 

Sumber : Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya Tahun 2015 
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Laporan basil penilaian Ombusman Republik Indonesia (ORI)1 pada 

Tahun 2016 terhadap pemenuhan komponen standar pelayanan publik pada 25 

(dua puluh lima) kementrian didapatkan sebanyak 44% atau 11 (sebelas) 

kementrian masuk zona hijau, dengan predikat kepatuhan tinggi dan 48%, atau 

12 (dua betas) kementrian masuk zona kuning dan 8% atau 2 (dua) kementrian 

masuk zona merah, dengan tingkat kepatuhan rendah. Kementrian Pertanian dari 

hasil penilaian OR! termasuk dalam kategori zona hijau dengan predikat 

kepatuhan yang tinggi. Hasil penilaian Ombusman Republik Indonesia, terdapat 

beberapa komponen standar yang tidak terpenuhi antara lain berkaitan dengan 

hak pengguna layanan berkebutuhan khusus, seperti kaum difabel , ruang ibu 

menyusui , tempat duduk manusia lanjut usia (manula) dan lain sebagainya. 

Penilaian terhadap pemenuhan komponen standar di 33 (tiga puluh tiga) 

pemerintah propinsi (pemprop) didapatkan hasil sebanyak 39,39% atau 13 (tiga 

belas) pemerintah propinsi masuk dalam zona bijau dengan tingkat kepatuhan 

tinggi dan basil yang sama sebanyak 13 (tiga belas) pemerintah propinsi atau 

39,39% pada zona kuning, dengan tingkat kepatuhan sedang, dan 7 (tujuh) 

pemerintah propinsi atau 21 ,21% masuk dalam zona merah dengan tingkat 

kepatuhan rendah. Pemerintah Propinsi Kalimantan Tengah dari basil penilaian 

OR! termasuk dalam kategori zona hijau dengan predikat kepatuhan yang tinggi. 

Capaian target sasaran Rencana Pembangunan Jangka Menengah 

Nasional (RP JMN) 2015-2019 dalam mendorong kepatuhan penyelenggara 

kepatuhan publik terhadap pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 

pada Tahun 2016 adalah sebesar 70%, sedangkan dari hasi l penilaian lembaga 

1Hasil penilaian Kepatuhan terhadap standar pelayanan dan kompetensi penyelenggara 
pelayanan sesuai dengan undang-undang Nomor 25 tahun 2009 Tentang pelayanan publik. 
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ORI baru mencapai 39,39%. Ombusman Republik Indonesia dalam penilaiannya 

melihat terdapat beberapa komponen standart pelayanan publik yang sering terjadi 

pelanggaran adalah berkaitan dengan hak masyarakat untuk memperoleh 

informasi yang cepat dan trasparan, persyaratan yang lain adalah ketersediaan 

sarana berkaitan tentang pemberian masukan/pengaduan yang terkait 

penyelenggaraan pelayanan publik. 

Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya pada sejak Bulan Juli 

Tahun 2014 telah memanfaatkan sistem manajemen dalam pelayanan publik 

pada pelayanan sertifikasi Karantina Hewan dan Karantina Tumbuhan dengan 

standart pelayanan, yaitu ISO 9001 :2008 pada Mutu Agung Lestari, sebagai 

panduan praktek manajemen dengan memberikan alat (tool) yang baik dan 

berorientasi pada pendekatan PDCA (Plan-Do-Check-Act).2 Pemanfaatan sistem 

ini memungkinkan Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya mengatur 

ketentuan dan pelayanan publik dengan kaidah-kaidah pelayanan yang sesuai 

standart pelayanan. 

Indek Kepuasan Masyarakat (IKM) merupakan salah satu cara untuk 

mengukur kinerja suatu instansi penyelenggara pelayanan publik. Pemerintah 

Indonesia dalam hal ini Kementrian Pendayagunaan Aparatur Negara-Reformasi 

Birokrasi (Kemen-PAN-RB) menerbitkan peraturan Nomor 16 Tahun 2014 

sebagai pedoman tentang survei kepuasan pelayanan publik sebagai pengganti 

dari keputusan Menteri Pembedayaan Aparatur Negara Nomor 

2 Balai Karantina Pertanian kelas II Palangkaraya telah mendapatkan sertifikat mutu pelayanan 
karantina hewan dan karantina tumbuhan dengan certifikat number QM/486 pada tanggal 03 Juli 
2014 mutu certifikat International (Mutu Agung Lestari). 
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.KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang pedoman umum penyusunan lndeks Kepuasan 

Masyarakat 

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012, tentang pelaksanaan 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, di nyatakan 

dalam pasal 6 ayat (1) pelayanan administratif merupakan pelayanan oleh 

penyelenggara negara yang menghasilkan berbagai bentuk dokumen resmi yang 

dibutuhkan oleh masyarakat. 

Tehnik analisa data yang dilakukan untuk menghitung nilai IKM dengan 

menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan. Setiap 

unsur pelayanan mempunyai penimbang yang sama, dengan dasar perhitungan 

berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : 

Kep/25/MIM.PAN/2004. 

Penelitian dilakukan pada Balai Karantina Pertanian Kelas II 

Palangkaraya, dan wilayah kerjanya meliputi wilayah kerja Bandara Tjilik Riwut, 

wilayah kerja Sampit dan wilayah kerja Pangkalanbun, dengan waktu penelitian 

tanggal 04 Agustus sld 19 September 2017. 

Mengingat banyaknya penggunajasa (orang, ekspedisi, badan usaha) yang 

secara berulang-ulang memanfaatkan jasa karantina, kuisioner diberikan kepada 

pengguna jasa secara terpilih, untuk menghindari adanya duplikasi data, agar 

didapatkan hasil yang dapat mewakili persepsi masyarakat secara nyata kepada 

para pengguna jasa yang melakukan tindakan karantina berupa pengiriman 

(domestik keluar) media pembawa HPHK dan OPTK keluar dari wilayah 

Kalimantan Tengah. 
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Untuk mengetahui persepsi petugas pelayanan, kuisisoner juga dilakukan 

pada khususnya kepada petugas layanan pejabat fungsional karantina hewan 

(medik veteriner dan paramedik veteriner) dan fungsional karantina tumbuhan 

(Pengendali Organisme Pengganggu Tumbuhan) POPT ahli dan terampil, 

dilakukan secara menyeluruh dengan jumlah petugas pada Bandara Tjilik Riwud 

palangkaraya sebanyak 15 (lima betas orang), wilayah kerja Sampit 8 (delapan) 

dan wilayah kerja Pangkalanbun 9 (sembilan) orang, untuk memberikan gambaran 

persepsi petugas pelayanan terhadap layanan yang telah diberikan. 

B. HasH Penelitian 

1. Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Karantina 
Pertanian Pada Balai Karantina Pertanian Kelas ll 
Palangkaraya. 

Dari target awal penelitian direncanakan sebanyak 279 ( dua ratus tujuh 

puluh sembilan) kuisioner, yang dilakukan secara sampling, selama rentang waktu 

45 (empat puluh lima) hari, mulai tanggal 04 Agustus s/d 19 September 2017. 

Sampai batas waktu yang telah ditentukan sebanyak 271 (dua ratus tujuh puluh 

satu) kuisioner atau 97,13% kembali dan setelah dilakukan pentabulasian data 

sebanyak 2 kuisioner atau 0,07% meragukanl tidak dapat dijadikan sebagai data 

dasar. Hasil perhitungan (Tabel 4.14) secara umurn gambaran pelayanan 

didapatkan nilai 80,86 dengan range (62,51-81 ,25) dengan nilai tergolong baik. 

Tabel.4.14 
Hasil Penilaian Nilai IKM pada Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya 

dan wilayah kerjanya. 

Komponen NilaiiKM Ket 

Balai Karan tina Pertanian Kelas II 80.86 Baile (62,51-81,25) 
Palangkaraya 

. . 
Sumber Peneht1an Tahun 2017 
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Tabel4.15 
Nilai IKM Balai Karantina Pertanian Kelas II PaJan~r~a 

NO NILAI UNSUR PELA YANAN 

Ul U2 u U4 U5 U6 U7 U8 U9 UIO Ull Ul2 u Ul4 
3 13 

NRR 
Per 3.16 3.20 3.2 3.27 3.27 3.24 3.25 3.30 3.27 3.23 3.26 3.26 3.2 3.33 

Unsur 6 5 

NRR 
Tertimb 0,23 0,23 0,2 0,23 0,23 0,23 0,23 0,23 0,23 0,23 0,23 0,32 0,2 0,24 

ang Per 3 3 

Unsur 

IKM UNIT PELA Y ANAN 80.86 

.. 
Sumber : Penehtian Tahun 201 

Dari empat belas unsur penilaian didapatkan 3 (tiga) unsur menunjukkan 

hasil baik dalam rentang (2,5 1-3,25), unsur tersebut antara lain, Prosedur layanan 

(Ul), Persyaratan Layanan (U2), Kesesuaian Produk layanan (UlO) sedangkan 

unsusr unsur yang lain (U3,U4,U5,U6,U7,U8,U9,Ul0,Ull ,Ul2.Ul3, dan U14) 

mendapatkan nilai sangat Baik (3.25-4.00). Unsur penanganan pengaduan, saran 

dan masukan (Ul4) dan unsur keadilan dalam mendapatkan pelayanan (U8) 

mendapatkan nilai paling tinggi. 

43634.pdf 

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



3,35 

3,3 

3,25 

3,2 

3,15 

3,1 

3,05 

Tabel4.16 
Diagram Batang Nilai IKM Pada Balai Karantina Pertanian 

kelas II Palangkaraya 

89 

• IKM BKP Kelas I PKY 
r- t--

U1 U2 U3 U4 US U6 U7 US U9 U10 Ull U12 U13 U14 

Sumber : Hasil Penelitian Tahun 2017 

Dari basil penelitian didapatkan umur responen mayoritas usia produktif, 

dengan umur responden paling banyak umur 20-30 tahun mencapai 45%, diikuti 

rentang usia 41-50 tahun yang mencapai 34%, sedangkan sisanya pada usia 51-60 

mencapai 5% dari total responden. 

Tabel4.17 
Diagram Perbandingan Ke1ompok Umur Pada Balai Karantina Pertanian 

_ Kelas II Palangkaraya ---------, 

Umur 

5% 

Sumber: Penelitian Tabun 2017 

• 20-30 

• 31-40 

• 41-50 

• 51-60 
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Dari tabel 4.18 terlihat pengguna jasa (responden) didominasi oleh kaurn 

laki-laki yang mencapai 87%, dengan sisanya kaum perempuan yang mencapai 

13% dari total pengguna jasa. 

Tabel4.18 
Diagram Perbandingan Jenis Kelamin Pada BaJai Karantina Pertanian 

Kelas II Palangkaraya 

Jenis Kelamin 

• laki-Laki 

• Perempuan 

Sumber : Penelitian Tahun 2017 

Tabel4.19 
Diagram Perbandingan Pendidikan Pada Balai Karantina Pertanian Kelas II 

Palangkaraya 

Pendidikan 

Sumber : Penelitian Tahun 2017 

• SD-SLTP 

• SLTA 

Sl/52 
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Dari tabel 4.19 terlihat tingkat pendidikan responden mayoritas 

seringkat SLT A 59%, di ikuti strata satu (S l) sebanyak 49, 21% dan 

pendidikan dasar sebanyak. 46, 20% (SD-SL TP) 

Tabel4.20 
Diagram Perbandingan Jenis Pekeijaan Pada Balai Karantina Pertanian Kelas II 

Palangkaraya 

Pekerjaan 

Sumber : Penelitian Tahun 2017 

• Wiraswasta 

• Pedagang 

PNS/TNI/Polri 

• lainnya 

2. Unsur Unsur basil penilaian lndek Kepuasao Masyarakat (IKM) 
pada wilayah Kerja Balai Karantioa Pertaniao Kelas IT 
Palangkaraya. 

A. Nilai IKM Wilayah Kerja Bandara Tjilik Riwut 

Dari tabel 4.21 secara umum gambaran didapatkan Indeks Kepuasan 

Masyarakat pada wilayah kerja Tjilik Riwud didapatkan nilai 84,86 dengan range 

(81,26-100,00) dinyatakan dengan nilai sangat baik. Dari empat betas penilaian 

yang di gunakan pada penilaian didapatkan semua unsur pelayanan menunjukkan 

hasil yang sangat sangat baik dengan range (3.24-4,00). Dari semua unsur 

pelayanan yang ada terdapat empat unsur yang menonjol yaitu U12 kenyamanan 
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lingkungan pelayanan dan U14 penanganan pengaduan, saran dan masukan diikuti 

U8 kepastian dan kewajaran biaya dan tarif serta U13 keamanan lingkungan unit 

pelayanan, sedangkan unsur yang sedikit mendapatkan nilai kurang adalah Ul 

prosedur layanan dan U4 kedisiplinan dan tanggung jawab petugas serta U6 

ketepatan waktu layanan. 

Tabel4.21 
Nilai IKM Pelayanan Tindak Karantina pada Wilayah Kerja Bandara TjiJik 

Riwut Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya 

NO NRAIUNSURPELAYANAN 

Ul U2 u U4 U5 U6 U7 us U9 UIO Ul l U12 u 
3 13 

NRR 
Per 3.29 3.33 3.3 3.32 3.52 3.32 3.30 3.44 3.36 3.34 3.39 3.55 3.4 

Unsur 9 4 

NRR 
Tertimb 0,23 0,23 0,2 0,24 0,24 0,24 0,24 0,25 0,24 0,24 0,24 0,25 0,2 

ang Per 4 4 

Unsur 

IKM UNlT PELAYANAN 84.08 

.. 
Sumber : Hastl Penehtlan Tahun 2017 

Tabel4.22 
Diagram Batang Nilai IKM Pada Pelayanan Karantina Wilker Tjilik Riwut Balai 

Karantina Pertanian kelas II Palangkaraya 

r-3,6 T-----------------------------

3,55 

3,5 

3,45 

3,4 

... 

r- t-

U14 

3.51 

0,24 

3,35 t - - • IKM Tjil ik Riwut 

3,3 

3,25 

3,2 

3,15 

- -
1- .___ -

.___ 
~ 

Ul U2 U3 U4 US U6 U7 US U9 UlO Ull U12 U13 U14 

Sumber : Hasil Penelitian Tahun 2017 
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B. Nilai IKM Wilayah Kerja Pelabuban Sampit Kabupaten Kota 
waringin Timur. 

Dari tabel 4.23 Secara umum dari gambaran didapatkan hasil perhitungan 

dengan nilai 74,84 dengan range (62,51-81 ,25) dengan nilai pelayanan pada 

wilayah Kerja Pelabuhan Sampit dengan nilai tergolong Baik 

NO 

Ul 

NRR 
Per 3.01 

Unsur 
NRR 
Tertimb 0,22 

nng Per 
Unsur 

Tabe14.23 
Nilai IKM Pelayanan Tindak Karantina pada Wilker Sampit 

Kabupaten Kotawaringin Timur 

NILAI UNSUR PELA Y ANAN 

U2 u U4 U5 U6 U7 us U9 UlO Ull Ul2 
3 

3.05 3.1 3.11 3.14 3. 14 3.16 3.16 3.10 3.10 3.15 2.85 
2 

0,22 0,2 0,22 0,22 0,22 0,22 0,22 0,22 0,22 0,22 0,20 
2 

IKM UNIT PELA Y ANAN 

.. 
Sumber : Hast I Peneht1an Tahun 2017 

u Ul4 
l3 

3.0 3.12 
2 

0,2 0,22 
2 

74.84 

Dari empat betas penilaian (tabel 4,24) yang digunakan pada penilaian 

didapatkan semua unsur pelayanan menunjukkan hasil yang baik dalam rentang 

(2,51 - 3,25), dari empat belas unsur yang ada terdapat tiga unsur yang menonjol 

yaitu U7 unsur keadilan mendapatkan pelayanan, U8 kepastian kewajaran biaya 

dan tarif dan Ull pelayanan sesuai dengan maklumat layanan, sedangkan unsur 

yang sedikit mendapatkan nilai kurang adalah U l2 kenyamanan lingkungan ruang 

layanan dan Ul3 keamanan lingkungan unit pelayanan. U2 kejelasan persyaratan 

pelayanan. 
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Tabel4.24 
Diagram Batang Nilai IKM Pada Pelayanan Karantina Pertanian 

wilayah Kerja Sampit Kab Kotawaringin Tirnur 

94 

---- ----- ---------------·- --
3,2 ,...-------------------

3,15 -t--------=-------------:::::------
3, 1 +-------f---l-------'-"''l-------..---ll-------l-

3,05 +tlt-:=-----t-i---------~~---------~-----IIJ-
3 +tl~------t-i---------~~---------~--~--IIJ-2,95 -r-.l--i _____ f---l _______ '-"'11 _______ --11 ____ _____ 1-

2,9 +tl~------t-i---------~~---------~--~--IIJ-
• IKM WILKER SAM PIT 

2,85 -r-.1--i _____ f---1 _______ '--"'11 _______ --11 __________ 1-

2,8 +tl~------t-i---------~~---------~---~--IIJ-
2,75 +tl~------t-i--------~~----------~---~--IIJ-

2, 7 +--...... -.---.-"--r-"--.---.---,-.-....,-...,~~....,_.--,.....-.,..-L-, 

U1 U2 U3 U4 US U6 U7 U8 U9 UlO U11 U12 U13 U14 

Surnber : Hasil Penelitian Tahun 2017 

C. Nilai IKM Wilayah Kerja Pelabuhan Pangkalanbun. 

Dari tabel 4.25 Secara umum dari gambaran didapatkan hasil perhitungan 

nilai indek kepuasan rnasyarakat 81,60 dengan range (81.26-100,) dengan nilai 

pelayanan pada wilayah kerja Pelabuhan Pangkalanbun kabupaten Kotawaringin 

barat dengan nilai tergolong Sangat Baik. 

Tabel4.25 
Nilai IKM Pelayanan Tindak Karantina pada Wilker Pangkalan Bun Balai 

Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya 

NO NJLAI UNSUR PELA YANAN 

Ul U2 u U4 U5 U6 U7 us U9 UlO Ull Ul2 u 
3 13 

NRR 
Per 3.13 3.24 3.2 3.39 3.31 3.26 3.26 3.29 3.34 3.24 3.23 3.37 3.2 

Unsur 7 I 6 

NRR 
Tectimb 0,22 0,23 0,2 0,24 0,24 0,23 0,23 0,23 0,24 0,23 0,23 0,24 0,2 

ang Per 3 3 

Unsur 

IKM UNIT PELA Y ANAN 81.60 

Surnber : Has1l Penehtian Tahun 20 17 

Ul4 

329 

0,24 
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Tabel4.26 
Diagram Batang Nilai IKM Pada Pelayanan Karantina wilayah Kerja 

Pan alanbun Kabu aten Kotawarin in Barat 

3,5 .,...-------------------

3,4 +------~-------------

3,3 +-~------~---~--------------

3,2 +111--1------~---~-------~---------

95 

3,1 +111--1------~---~-------~--~-------i-- • IKM PANGKALANBUN 

2,9 -1-111--1---------~--~---------~--~--------~--~--

2,8 -1-111--1---------~--~--------~--~--------~--~--
2,7 +-Lr'-...,...---.-...-L.r'-...,...---.-...-...,....-...,...---,....-,.......,....--, 

Ul U2 U3 U4 US U6 U7 US U9 UlO Ull U12 U13 U14 
- - -

Sumber : Hasil Penelitian Tahun 2017 

Dari empat belas unsur penilaian (tabel 4.26) yang di lakukan penilaian 

didapatkan semua unsur pelayanan menunjukkan hasil yang baik sampai dengan 

sangat baik dalam rentang, terdapat 5 (lima) unsur yang sangat baik (3,26-4,00) 

yaitu U6 ketepatan waktu layanan, U7 keadilan dalam memberikan layanan, U2 

kejelasan persyaratan layanan dan U5 kemampuan dan kompetensi petugas, dan 

Kepastian dan kewajaran biaya pelayanna, sedangkan unsur lainnya mendapatkan 

nilai baik (2,51-3,25 antara lain ( Ul,U2,U3, U4 U9, U10,Ull,U13 Ul2, U14) 

dengan nilai yang lebih rendah pada U4 kedisiplinan dan tanggung jawab petugas 

layanan Ull maklumat layanan, U13 keamanan di lingkungan unit pelayanan. 
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3. Gambaran Persepsi petugas fungsional Pelayanan dibandingkan 
persepsi pengguna jasa pelayanan tindak karantina di wilayah kerja 
pada Balai Karan tina Pertanian Kelas II Palangkaraya 

a. Wilayab Kerja Tjilik Riwud 

Dari tabel 4.27, terlihat gambaran persepsi petugas layanan pada wilayah 

kerja Tjilik Riwud, dengan mempergunakan metode yang sama dengan indek 

kepuasan masyarakat di dapatkan nilai 78,455, dengan range (62,51-81 ,25) 

dengan nilai pelayanan pada wilayah kerja Pelabuhan Sampit dengan nilai 

tergolong Baik 

Tabel4.27 
Persepsi Petugas Pelayanan Tindak Karantina pada Wilayah Ketja Bandara 

Tjilik Riwut Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya 

NO NILAIUNSURPELAYANAN 

Ul U2 u U4 us U6 U7 U8 U9 UlO Ull Ul2 u 
3 13 

NRR 
Per 3.2 3.07 3.0 2.93 2.87 3. 13 3.27 3.47 3.20 3.27 3.07 3.33 3.4 

Unsur 0 0 

NRR 
Tertimb 0,23 0,22 0,2 0,21 0,22 0,23 0,25 0,23 0,23 0,22 0,24 0,24 0,2 

ang Per I 4 

Unsur 

Ul4 

3.00 

0,2 1 

PERSEPSI PETUGAS UNIT PELA Y ANAN 78.455 

. . 
Sumber : Has1l Penehtian Tahun 2017 

Dari tabel 4.28 didapatkan gambaran persepsi nilai Indek Kepuasan 

Masyarakat dengan persepsi petugas fungsional Karantina Pertanian (medik 

veteriner, paramedik veteriner, POPT ahli dan POPT terampil) di wilayah Ketja 

Bandara Tjilik Riwut, Kota Palangkaraya, dari 14 unsur penilain didapatkan 

persepsi pengguna jasa terbadap unsur layanan lebih tinggi di bandingkan persepsi 

petugas layanan, beberapa unsur penilaian yang sangat menonjol perbedaan antara 

lain pada U3 kejelasan petugas layanan, U4 kedisiplinan dan tanggung jawab 
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petugas layanan, US kemampuan dan kompetensi petugas pelayanan dan U14 

penanganan pengaduan, saran dan masukan. Sedangkan sisanya didapatkan 

gambaran persepsi yang hampir sama, dengan gambaran persepsi pengguna jasa 

yang lebih tinggi dibandingkan persepsi petugas itu sendiri. 

Tabel 4.28 
Diagram Batang Perbandingan Nilai IKM Antara Persepsi Pengguna jasa dan 

Petugas Fungsional wilayah kerja Tjilik Riwut, Balai Karantina 
Pertanian kelas JI Palangkaraya 

-~---

4 

3,5 ---- -- ~ 

3 1- 1- 1- 1- ,..- f-- f-- r- f-- ,.__ 

2,5 f-- 1- ,.__ f-- 1- f-- f-- ,.__ f-- f-- ,.__ f-- .._ 

2 f-- f-- ,.__ f-- f-- ,.__ f-- ,..- f-- f-- ,.__ f-- '- • Persepsi Pengguna jasa 

1,5 r- f-- - r- f-- - f-- f-- f-. 1- - f-- - • Persepsi Petugas 

1 f-. f-- - r- f-- - f-- f-- f.- f-- - f-- -

0,5 - f-- - f-- f-- - f-- f-- r- f-- - f-- f--

0 
U1 U2 U3 U4 US U6 U7 U8 U9 U10 Ull U12 U13 U14 

Sumber : Hasil Penelitian Tahun 2017 

b. Wilayab Kerja Sam pit 

Dari tabel 4.29 terlihat gambaran persepsi petugas layanan pada wilayah 

kerja Sampit dengan mempergunakan metode yang sama dengan indek kepuasan 

masyarakat di dapatkan nilai 76,579, dengan range ( 62,5 1-81 ,25) dengan nilai 

pelayanan pada wilayah kerja Pelabuhan Sampit dengan nilai tergolong Baik. 
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Tabel4.29 
Persepsi Petugas Pelayanan Tindak Karantina pada Wilayah Kerja Sampit 

Balai Karantina Pertanian Kelas IT Palangkaraya 

NO ND.AI UNSUR PELA YANAN 

Ul U2 u U4 U5 U6 U7 us U9 UlO Ull U l2 u 
3 13 

NRR 
Per 3.25 3.14 3.2 3. 13 3.00 3.13 2.86 3.38 3.12 3.25 3. 12 3.63 2.8 

Unsur 5 5 8 

NRR 
Tertimb 0,23 0,22 0,2 0,22 0,21 0,22 0,20 0,24 0,22 0,23 0,22 0,19 0,2 

ang Per 3 I 

Unsur 

U l4 

3.00 

0,21 

PERSEPSI PETUGS UNIT PELA Y ANAN 76.579 

.. 
Somber : Has1l Peneht1an Tahun 2017 

Tabel4.30 
Diagram Batang Perbandingan Nilai IKM Antara Persepsi Pengguna jasa dan 

Petugas Funsional Wilayah Kerja Pelabuhan Sampit Balai Karantina 
Pertanian kelas II Palan kara a 

3,5 +--------------------

3 

2,5 

2 • persepsi Pengguna jasa 

1,5 • persepsi petugas 

1 

0,5 

0 

U1 U2 U3 U4 US U6 U7 US U9 U10 U11 U12 U13 U14 

Sumber : Hasi1 Penelitian Tahun 2017 

Dari tabel 4.30 didapatkan perbandingan persepsi nilai Indek Kepuasan 

Masyarakat dengan persepsi petugas fungsional karantina pertanian (medik 

veteriner, paramedik veteriner, POPT ahli dan POPT terampil) di wilayah Kerja 

Pelabuhan Sampit, dari 14 unsur penilain didapatkan persepsi pengguna jasa 

terhadap unsur layanan lebih tinggi di bandingkan persepsi petugas layanan, 
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beberapa unsur penilaian yang menurut persepsi pengguna jasa lebih tinggi di 

bandingkan persepsi petugas layanan funsional karantina pertanian antara lain 

pada U12 kenyamanan lingkungan pelayanan, U7 keadilan dalam pelayanan ,U13 

keamanan lingkungan pelayanan, U14 penanganan pengaduan saran dan masukan, 

sedangkan persepsi yang menonjol menurut petugas di bandingkan persepsi 

penggunajasa antara lain pada Ul prosedur layanan ,U8 kepastian dan kewajaran 

biaya dan tarif, U10 kesesuaian produk layanan, dan U3. kejelasan petugas 

layanan. 

c. Wilayab Kerja Pangkalanbun 

Dari tabel 4.31, terlihat gambaran persepsi petugas layanan pada wilayah 

kerja Pangkalanbun, dengan mempergunakan metode yang sama dengan indek 

kepuasan masyarakat didapatkan nilai 79,4187, dengan range ( 62,51-81 ,25) 

dengan nilai pelayanan pada wilayah kerja Pelabuhan Pangkalanbun dengan nilai 

tergolong Baik. 

NO 

NRR 
Per 
Unsur 
NRR 
Tcrtimb 
ang Per 
Unsur 

Tabel4.3 1 
Persepsi Petugas Pelayanan Tindak Karantina pada Wilayah Kerja 

Pangkalanbun Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya 

N~UNSURPELAYANAN 

Ul U2 u U4 U5 U6 U7 U8 U9 UlO Ull Ul2 
3 

3.22 3.33 3.2 3.00 3.33 3.44 3.44 3.33 3.22 3. 11 3.00 3.11 
2 

0,23 0,24 0,2 0,21 0,23 0,25 0,25 0,24 0,23 0,22 0,21 0,22 
3 

NILAIPERSEPSIPETUGAS~TPELAYANAN 

Sumber : Hasil Penelitian Tahun 2017 

u Ul4 
13 

3.0 3.11 
0 

0,2 0,22 
I 

79.187 
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Tabel4.32 
Diagram Batang Perbandingan Nilai IKM Antara Persepsi Pengguna Jasa dan 

Petugas Fungsional Wilayah Kerja Pangkalanbun, Balai Karantina 
Pertanian kelas II Palangkaraya 

4 -r---------

3,5 -; ----------=~-=---

3 

2,5 

2 • Persepsi pengguna jasa 

1,5 • persepsi petugas 

1 

0,5 

0 

U1 U2 U3 U4 US U6 U7 US U9 U10 Ull U12 U13 U14 

Sumber : Hasil Penelitian Tahun 2017 

Dari tabel 4.32 didapatkan perbandingan persepsi nilai lndek Kepuasan 

Masyarakat dengan persepsi petugas fungsional Karantina Pertanian (medik 

veteriner, paramedik veteriner, POPT ahli dan POPT terampil) di wilayah Kerja 

Pelabuhan Pangkalanbun, dari 14 unsur peni lain didapatkan persepsi pengguna 

jasa terhadap unsur layanan lebih tinggi dibandingkan persepsi petugas layana~ 

beberapa unsur penilaian yang menurut persepsi pengguna jasa lebih tinggi 

dibandingkan persepsi petugas layanan fungsional karantina pertanian antara lain 

pada U4 kedisiplinan dan tanggung jawab petugas layanan dan Ull maklumat 

layanan, sedangkan persepsi yang menonjol menurut petugas dibandingkan 

persepsi pengguna jasa antara lain pada U2 dokumen persyaratan Jayanan, Ul 

prosedur layanan, U5 kemampuan, kompetensi petugas, U8 Kepastian dan 

kewajaran biaya tarif pelayanan, U6 Ketepatan waktu Pelayanan, U7 keadilan 

mendapatkan pelayanan dan U12 kenyamanan lingkungan pelayanan, sedangkan 
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persepsi yang sama antara petugas layanan dan perepsi petugas terletak pada U13 

keamanan lingkungan pelayanan dan UJ 4 penanganan pengaduan saran dan 

masukan. 

D. Pembahasan 

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (Men-

PAN) pelayanan publik Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003, pelayanan publik adalah 

"Sega/a kegiatan pelayanan yang dilaksanakan o/eh penyelenggara pelayanan 

publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan ". Menurut Dwiyanto 

(2010: 18) menyatakan bahwa pelayanan publik harus dilihat dari karateristik dan 

sifat pelayanan itu sendiri, bukan karateristik lembaga penyelenggara layanan 

publik serta sumber pembiayaannya. 

Salah satu analis kualitas pelayanan atau service quality (servqual) dengan 

metode diskripsi untuk menggambarkan kepuasan pelanggan yang dikembangkan 

oleh (Parasuraman, Valarie A.Zeithmal et al, 1985) adalah dengan 

membandingkan antara harapan (ek..'>pektasi) dan kinerja (performance) 

penyelenggara layanan yang dikompromikan dengan harapan pengguna jasa. 

Menurut Parasuraman, Zeithmal dan Beri terdapat 10 ( sepuluh) komponen 

layanan berkualitas (service quality determinant) antara lain (1) reliability, (2) 

responsiveness, (3) competence (4) access (5) courtesy (6) communication (7) 

credibility (8) security, (9) understanding! knowing the customer dan (10) 

tangibles. 
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Dalam perkembangannya teori Zeithmal yang terdapat Jayanan berkualitas 

10 (sepuluh) komponen diperas menjadi lima dimensi, yang dikutip oleh Fandy 

Tjiptono dan Gregorius (2007:133) yaitu : 

1. reliability (keandalan), kemampuan perusahaan memberikan layanan yang 

akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan 

menyajikan jasanya sesuai dengan yang telah disepakati . 

2. responsiveness (daya tanggap) kesediaan dan kemampuan karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan merespon pennintaan mereka dan 

menginfokan kapan saja akan diberikan secara cepat dan kemudian 

memberikan jasa secara cepat. 

3. tangibles (bukti langsung), berkaitan dengan daya tarik fisik, perlengkapan 

dan material yang digunakan serta penampilan para karyawan. 

4. empathy (empati) perusahaan/ karyawan berusaha memahami dan 

bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian secara 

personal kepada pelanggan. 

Dari beberapa penelitian terdahulu teori Zeithmal sangat cocok untuk 

mengukur kepuasan pelanggan pada perusahaan/ organisasi privat (mencari 

keuntungan) seperti perbankan, perhotelan, rurnah sakit swasta, dll. Metode 

pengukuran ini diharapkan pelanggan akan tercapai kepuasannya dan diharapkan 

akan kembali lagi memanfaatkanjasa perusahaan tersebut. 

Dalam penelitian ini penulis tidak menggunakan teori Zeithmal untuk 

mengukur tingkat kepuasan masyarakat dengan pertimbangan sebagai berikut : 

1. Lokus penelitian pada Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya 

merupakan organisasi publik yang pembentukannya sebagai amanah 
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Undang-Undang No 16 tahun 1992, Tentang Karantina Hewan Ikan dan 

Tumbuhan. 

2. Unsur- unsur reliability, rerponsiveness, assurance, tangible dan empathy 

sebagian besar sama dengan unsur-unsur pelayanan pada Kepmen-P AN 

No/K.EP/25/M.PAN/2/2004 (14 unsur pelayanan) dan Permen PAN-RB 

No.l6 Tahun 2004 (9 unsur), terdapat beberapa unsur (keadilan 

mendapatkan pelayanan, kejelasa tarif dan biaya, maklumat layanan, 

penanganan pengaduan, masukn saran, yang belum menjadi bagian pada 

teori zeithmal. 

3. Komponen standar pelayanan Publik sesuai Undang-Undang No 25 Tahun 

2009, tentang pelayanan publik (organisasi publik) sekurang-kurangnya 

meliputi (1 ) Dasar Hukum (2) Persyaratan (3) sistem mekanisme dan 

prosedur (4) jangka waktu layanan (5) biaya/tarif (6) produk layanan, (7) 

Sarana prasaranal fasilitas (8) pengawasan internal (9) Penanganan 

pengaduan, saran dan masukan (10) jaminan keamanan dan keselamatan 

(12) evaluasi kinerja pelaksana. 

4. Peran serta masyarakat (respon balik) dalam membantu meningkatkan 

kualitas layanan selain melalui pengaduan secara langsung, maupun tidak 

langsung dapat juga melalui Indeks Kepuasan masyarakat (pasal 10 UU 

No 25 tahun 2009) 

Dari basil penelitian indek kepuasan masyarakat Balai Karanrina Pertanian 

Kelas II Palangkaraya yang dilaksakan pada Bulan Agustus s/d September 2017 

didapatkan nilai 80,86 dibandingkan dengan basil Indek kepuasan mayarakat 

yang dilaksamakan oleh Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya, 
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didapatkan basil yang hampir sarna dengan IKM Tahun 2015 (80.51) dan Tahun 

2016. (80.86). 

Survei IKM pada tahun-tahun sebelumnya, Balai Karantina Pertanian Kelas 

II Palangkaraya masih menggunakan Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang pedoman umum 

penyususunan Indek kepuasan masyarakat Unit Pelaksana Instansi pemerintah, 

dimana keputusan ini belum mengacu pacta Undang-Undang Nomor 25 tahun 

2009, tentang pelayanan Publik 

• 60 

"-.o 
.. 40 

• •o 
'>O 
'10 
• 00 

2 '>0 
2 ao 
~ 70 
~ r~o 

Tabel 4.33 
Hasillndeks Kepuasan Masyarakat Tahun 20 15 

INDEK KEPUASAN MAISVARAKAT (IKM) 
LAGO RA'TO RIUNt DK.P M. G LAS II PALANO KAR AVA 

...tl . G. 0 .. •• M..-. s.a ... _.. , .n .. h•••"- ?311 ... 
l"•fp I F•• (0···· :lo<l4'4•4 :JOII'4'4·· ... .. , .. . 0 

• ....,.H t•b ._,._.,_,_~--r~-11 ._.. 

T a hun 2 0-t 5 
• '> 1 

K l Kl' tc:4 K 4 KS, K 6 K? K8 K9 1!(,10 tt l .a K l ~ Kl"' K l 4 

Sumber :Laporan BKP Kelas 11 Palangkaraya Tahun 2015 
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3,3 

3,25 

3,2 

3,15 

3,1 

3,05 

Tabel4.34 
Has·l Indeks Ke asa Mas arak t Tah • 2016 

INDE K K E PUAS AN IVIAS VARAKAT ( IKIVI) 
D A L Al KAR A N T INA P E RTA NIAN K ELA S II PALANGKARAVA 

...J I . 0~ O b o- a KNI S . & P ~ l •• n flk •" • Y • 7 3't "l 2 
Tnl1• If""" (0&:1•) :1~4~4tl4, J12474 ... :f:l.47400 

r.u.-u ~~,.,~ , ... , ... ...,, .. ~ .. Y•O'I""''•'"~ ...... kJ 

T a hun 2 0 "16 
5.400 

s .. soo 

S . 200 

S~2.00 

~.voo 

2 .. aoo 

Keterang•n U1 U2 US U4 US U& 

U 1 Pro-.dur Pet•v•n•n 
U2 P er•y•r-•taon Pel•y•nen 
U3 K• .. ••••n P•tva•• P..revanen 
U.., K.OI•ipllnan Petuoa• P•••v•"•"' 
U5 Tangguno .J•w•b p.._ug .. P•l•y•n•n 
ue Kemampu•n P>etuga• Pelayen•n 
U7' K~patan P•••v-nan 
ue ~n M.-ndapetl(•n Pei•Y•~n 
vu : Koe..op.•n•n dan K.,...,.... ..... n P.._uo•• 
U'10 : Kaw.;.,...-. Biaya Palayanan 
U"' 1 . Kap.a•t~n B••Y• P_.ayanan 
U"' 2 Kepe•han Jac:twal P•tayanan 

Grwaflk 

U 7 UB U'lit U10u11 U12 
Mutu Petay•nan • U"1 S U14 
A. <••naot ••lk) a a1.2e- 100,00 
D. <••lk) r &2,51 ... &1.2!!1 
c .. (Kurana B•lk) % 43,76- &2.&0 
D. (Ttdak &•lk) 1 2fJ.,00 -•3.70 

IKM U"' 3 K-.nyan"~oanan L'nokvno-n 
U1 4 K.-rnanan P•lay•,...n UNIT PELAY ANAN: 

80,86 

Sumber: Laporan Tahunan BKP Kelas II Palangkaraya Tahun 2016. 

Tabel4.16 
Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat Tahun 2017 

105 

• IKM BKP Kelas I PKY 

U1 U2 U3 U4 US U6 U7 US U9 U10 Ull U12 U13 U14 

Sumber : Penelitian Tahun 2017 

Pada penelitian ini penulis menggabungkan antara unsur-unsur (14) empat 

belas unsur) pada Kepmenpan No.K.EP/25/M.P AN/2/2004 dan (9) sembilan 

unsur pelayanan menurut peraturan Menteri Pendayagunaan dan Aparatur Negara 
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dan Reformasi Birokrasi (MenPan-RB) Nomor 16 tahun 2014, sehingga 

didapatkan U I prosedur pelayanan, U2 persyaratan pelayanan, U3 kejelasan 

petugas pelayanan, U4 kedisiplinan dan tanggung jawab petugas pelayanan, U5. 

kemampuan petugas pelayanan, U6 ketepatan waktu pelayanan, U7 keadilan 

pelayanan, U8 kepastian dan kewajaran biaya pelayanan, U9 kesopanan dan 

keramahan petugas pelayanan, Ul 0 kesesuaian produk layanan, U 11 maklumat 

layanan, U 12 kenyamanan lingkungan pelayanan, UJ 3 keamanan lingkungan 

pelayanan, U14 penanganan pengaduan saran dan masukan. 

Dari Hasil survey didapatkan nilai yang mendapatkan respon yang kurang 

terdapat pada unsur pelayann yang berkaitan dengan Prosedur layanan (Ul) dan 

persyaratan layanan (U2), Peneliti melihat rendahnya kedua nilai tersebut 

disebabkan oleh karena komodjtas yang di kirirnkan dari wilayah Kalimantan 

Tengah sebagian besar adalah unggas tentengan (burung berkicau) dan komoditas 

sarang burung walet. Rendahnya nilai pada unsur pelayanan prosedur pelayanan 

(Ul) dan persyaratan pelayanan (U2) sangat berpengaruh terhadap perasaan 

masyarakat dalam hal ini adalah ketepatan waktu pelayanan (U6), dari hasil 

diskusi penerbitan dokumen karantina tidak pemah melebihi SLA (Service Level 

Agrrement) yang ada (tabel 4.12 dan tabel 4, 13) 

Rendahnya nilai yang berkaitan dengan persyarayan layanan (U2) salah satu 

yang harus dipenuhi (prosedur) dalam pengiriman barang tentengan (hand carry) 

sesuai dengan Keputusan Menteri Pertantanian Nomor 

37/Permentan/OT.140/3/2014, tentang tindakan karantina hewan terhadap 

pemasukan dan pengeluaran unggas, dalam pasal 41 ayat (2) harus memenuhi 

ketentuan : 
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a. Jumlah unggas paling banyak 2 (dua) ekor 
b. Tidak untuk diperdagangkan dengan mengtSI surat pernyataan 

(bermaterai). 
c. Tidak merupakan aktivitas yang yang rutin; dan 
d. Bukan merupakan unggas yang dilarang pemasukan/ pengeluaran. 

Dalam pengiriman komoditi unggas yang langsung diambil dari alam 

(unggas liar) sesuai dengan keputusan Menteri Kehutanan Nomor 447/Kpts-

II/2003 komoditi hewan dan tumbuhan yang langsung diambil dari alam perlu 

dilengkapi SATS-DN/LN (Surat Angkut Satwa dan Tumbuhan Dalam Negeri/ 

Luar negeri) dan Surat Keterangan Kesehatan Hewan (SKKH) yang dikeluarkan 

oleh dinas setempat, terhadap hewan-hewan yang telah di budidayakan. 

Untuk pengiriman komoditas sarang burung walet diperlukan pengambilan 

sampel dan pengujian kadar nitrit yang dilakukan pada Balai Karantina Pertanian 

Kelas II Palangkaraya, Pada tahun 2016 Balai Karantina Pertanian Kelas II 

Palangkaraya sudah menerapkan ISO/IEC SNT 17025 Tahun 2009 sehingga 

semua pengujian di pusatkan pada laboratorium induk, sehingga diperlukan 

tambahan waktu yang lebih lama. 

Pada basil penilaian IKM tahun sebelumnya Tahun 2015 dan 2016 unsur 

yang paling rendah di dapatkan pada K. 7 Kecepatan layanan dan K.l kemudahan 

prosedur layanan serta U7. kecepatan pelayanan dan U6 kemampuan petugas 

layanan dan ini hampir sama didapatkan pada penelitian Tahun 2017 adalah Ul 

prosedur layanan dan U2 persyaratan layanan yang berefek pada kecepatan 

layanan (U7). 

Pada Peneliyian tahun 2017 unsusr-unsur yang tinggi nilainya antara lain 

U14 penanganan, aduan saran dan masukan, dari unsur ini terlihat adanya 

keterbukaan dan sudah tetjalin komunikasi antara pengguna jasa dan petugas 
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layanan, karena dari data PPID (Pejabat Pengelola Informasi dan Dokurnentasi) 

baik melalui kotak saran dan keluhan secara elektronik dari data Tahun 2016 

adalah nihil. Unsur berikutnya yang rnendapatkan penilaian nilai yang tinggi 

adalah U8 berkaitan dengan kepastian dan kewajaran biaya dan tarif dimana tarif 

yan ada sudah di pajang pada tempat yang mudah di jangkau, serta adanya 

kewajiban memberikan kwitansi terhadap biaya yang harus dibayarkan serta 

penggunaan mesin EDC (Electronic Data Capture) pada konter pelayanan 

sehingga pengguna jasa bisa secara langsung rnelakukan pernbayaran secara 

elektronik setelah rnenerirna kode b11ling. 

Penerimaan Negara Bukan Pajak (PNBP) sesuai dengana PP No 35 Tahun 

2016, pengganti PP No 48 tahun 20lcara 2 Tarif yang berlaku pada kementrian 

dan berlaku pada Balai Karantina Pertanian Kelas II Palangkaraya, hal ini 

menunjukkan bahwa dalarn penyelenggaraan pelayanan Publik pelayanan 

perkarantinaan di wilayah Kalimantan Tengah sudah sesuai dengan harapan 

rnasyarakat, dimana ada kejelasan bebas dari unsur pungli, gratifikasi dan biaya 

biaya diluar ketentuan yang telah ditetapkan. 

No 

1. 

2. 

3. 

Tabel.4.35 
Perbandingan Nilai IKM antara Wilker Bandara Tjilik Riwud, 

Wilker Sampit dan wilker Pangkalanbun 

Wilayah Kerja Nilai IKM Ket 

Wilayah Kerja Bandara Tjilik Riwut 84,08 AmatBaik 

Wilayah Kerja Sampit 76,84 Baik 

Wilayah Kerja Pangkalanbun 81,60 Amat baik 

.. 
Sumber Penehttan Tahun 2017 
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Dari tabel di atas (4.35) didapatkan nilai IKM pada wilayah Kerja Balai 

Karantina Pertanian didapatkan nilai Baik dan Amat Baik, beberapa yang 

menpengarui rendahnya nilai pada wilayah kerja sampit adalah faktor Ul2 

kenyamanan lingkungan pelayanan, U13 Keamanan Lingkungan pelayanan dan 

Ul Prosedur Pelayanan (tabel 4,25), Hal ini dapat di maklumi bahwa fasilitas 

ruangan/ pelayanan publik pada wilayah kerja Sampit (Bandara H.Asan dan 

Pelabuhan Sampit) tidak bisa memadai (terbatas) untuk dilakukan penataan 

sebagaimana sistem pelayanan Publik yang memadai, terbatasnya ruangan 

sehingga prasarat sebagai tempat pelayanan publik tidak memadai (ruang tunggu, 

tern pat antrian, tern pat bagi berkebutuhan khusus ( difabel) ruang ibu menyusui , 

tempat pengaduan komplain, saran dan masukan, tempat pemasangan prosesur, 

standar operating prosedur, biaya dan tarif dll. 

Pelayanan karantina pada wilayah kerja Sampit yang terletak pada area 

keberangkatan pelabuhan dimana, orang bebas berlalu lalang, buruh angkut, 

porter, pedagang asongan, pengantar dan penjemput yang bercampur menjadi satu 

dengan penumpang menimbulkan kurangnya rasa aman di wilayah kerja 

Pelabuhan Sampit, hal ini sangat berbeda dengan pelayanan dan wilayah Kerja 

Bandara Tjilik riwud dan wilayah kerja Pangkalanbun, dimana fasilitas yang ada 

pembangunan (gedung bangunan) tempat pelayanan karantina sudah milik sendiri 

sehingga penataan dan desaian sudah sesuai dengan standar untuk pelayanan 

publik. 

Wilayah Kerja sampit dengan karateristik pengguna jasa adalah penumpang 

kapal taut, yang sebagian besar berasal dari perkebunan kelapa sawit dan sek:tor 

informallainnya (pedagang, buruh kasar, gol menegah ke bawah) dengan tingkat 
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pendidikan menengah ke bawah, sehingga prosedur layanan dan persyaratan 

layanan menjadi masalah tersendiri pada saat pengiriman hewan dan tumbuhan 

(SKKH dan SATS-DN) sehingga diperlukan adanya koordinasi dengan instansi-

instansi terkait berkaitan dengan penerbitan dokumen persyaratan lainnya, untuk 

memberikan layanan secara secara optimal, sesuai jadual transportasi serta tidak 

mengenal hari libur. 

Pemasangan baner, pamlet, spanduk diarea pelabuhan juga akan sangat 

membantu para pengguna jasa untuk mengetahui prosedur dan kelengkapan 

persyaratan pengiriman hewan, tumbuhan dan produknya dari satu pulau ke pulau 

lainnya. 

Tabel4.30 
Diagram Batang Perbandingan Nilai IKM Antara Persepsi Pengguna jasa dan 

Petugas Funsional Wilayah Kerja Pelabuhan Sampit Balai Karantina 
Pertanian kelas II Palangkaraya __ 

• persepsi Pengguna jasa 

• persepsi petugas 

Ul U2 U3 U4 US U6 U7 U8 U9 UlO Ull U12 U13 U14 

Sumber : Hasil Penelitian Tahun 2017 

Dari tabel 4.28 terlihat perbandingan persepsi antara petugas layanan dan 

persepsi pengguna jasa di wilayah kerja Sam pit, di sini terlihat persepsi petugas 

lebih tinggi dibandingkan persepsi pengguna jasa an tara lain pada U 1 prosedur 

layanan, U2 persyaratan pelayanan, U3 Kejelasan petugas layanan U8 kepastian 
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biaya dan tarif, sedangkan persepsi pengguna jasa yang lebih tinggi dibandingkan 

persepsi petugas antara lain pada U7 keadilan sesuai atrian, U12 Kenyamanan 

lingkungan, Ul3 keamanan lingkungan dan U14 penanganan pengaduan dan 

saran. 

Masih adanya bebarapa perbedaan persepsi petugas yang lebih tinggi 

dibandingkan persepsi pengguna jasa (tabel 4.36), di sisni perlu ditingkatkan lagi 

sosialisasi dan komunikasi yang lebih tepat sasaran sesuai dengan target pengguna 

jasa di suatu wilayah kerja, mengingat perbedaan persepsi terdapat pada hal-hal 

yang sudah baku (prosedur layanan, persyaratan layanan, petugas layanan dan 

biaya dan tarif) mengingat para pengguna jasa sebagian besar gol menengah ke 

bawah sosialisasi yang efektif yang sifat informal dalam bentuk brosur, leaflet, 

spanduk dan Jain lain akan lebih mendapatkan hasil maksimal dibandingkan 

sosialisasi di ruang-ruang rapat. 

Dalam pelayanan karantina pertanian sudah menerapkan tarif PNBP sesuai 

Peraturan Pemerintah (PP) 35 Tahun 2016, tetapi karena akses pelayanan di dalam 

gadung terminal dim ana tidak semua penumpang bisa secara be bas masuk (area 

terbatas ), hal ini ban yak di manfaatkan oleh calo, porter barang untuk 

memanfaatkan dengan membantu memebrkan jasa pengurusan dokumen 

karantina, sehingga pemakai jasa membayar lebih dari tarif yang telah ditetapkan 

oleh pemerintah. 

Sebagian besar nilai persepsi petugas layanan sudah sama dengan persepsi 

pengguna jasa, dan beberapa didapatkan beberapa persepsi pengguna jasa yang 

lebih tinngi dari persepsi oleh petugas itu sendiri, hal-hal positif ini perlu 
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dipertahankan sehingga tingkat kepercayaan pengguna jasa terhadap layanan 

karantina dapat dipertahankan, bahkan di tingkatkan. 

Tabel4.32 
Diagram Batang Perbandingan Nilai IKM Antara Persepsi Pengguna Jasa dan 

Petugas Fungsional Wilayah Kerja Pangkalanbun, Balai Karantina 
Pertanian kelas IT Palangkaraya 

4 ~-------------------------------------

3,5 -t---------------==----=------------------

3 

2,5 

2 

1,5 

1 

0,5 

0 

U1 U2 U3 U4 US UG U7 U8 U9 U10 U11 U12 U13 U14 

Sumber : Hasil Penelitian Tahun 2017 

• Persepsi pengguna jasa 

• persepsi petugas 

Hal yang agak berbeda didapatkan pada tabel 4.32, dengan nilai IKM pada 

wilayah kerja Pangkalanbun didapatkan nilai amat baik (81,60) dimana persepsi 

petugas sebagian besar lebih tinggi dari persepsi pengguna jasa antara lain pada 

Ul , U2,U3,U5,U6,U7,U8,U9, Ull dan Ul2, di sini terlihat dari tabel 4.37 

menunjukkan komitmen yang sangat bagus dari para petugas layanan untuk 

memberikan layanan sesuai dengan UU Nomor 25 Tahun 2009. 

Pelayanan karantina hewan dan tumbuhan sebagai mandatori Undang-

undang No 16 tahun 1992 pemerintah mewajibkan kelengkapan dokumen sebagai 

persyaratan pengi riman komoditas karantina hewan dan tumbuhan, sehingga 

merupakan hal yang wajar walaupun hasil IKM sangat baik, tetapi harapan 

masyarakat yang lebih tinggi terhadap pelayanan publik. 
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Beberapa persepst pengguna jasa yang lebih tinggi atau sama dengan 

persepsi petugas layanan terletap pada U4,U13 dan Ul4, ini tentunya suatu respon 

positif yang diberikan oleh pengguna jasa terhadap layanan karantina di wilayah 

kerja Pangkalanbun. 

Tabel 4.28 
Diagram Batang Perbandingan Nilai IKM Antara Persepsi Pengguna jasa 

dan Petugas Fungsional wilayah kerja Tj ilik Riwut, BKP Kelas II Palangkaraya 

4 

3,5 

3 

2,5 

2 

1,5 

1 

0,5 

0 

t- 1- t- 1- t- r- t- 1- t- t-

1- 1- 1- 1- 1- t- 1- t- 1- t- 1- r- t-

• 1- 1- 1- ~ 1- 1- 1- 1- 1- 1- t- • Persepsi Pengguna jasa 

t- 1- t- 1- 1- 1- 1- 1- 1- 1- 1- 1- t- • Persepsi Petugas 

t- 1- t- 1- 1- t- 1- t- 1- t- t- t- t-

t- 1- t- 1- 1- 1- 1- t- 1- t- t- 1- t-

U1 U2 U3 U4 US U6 U7 U8 U9 U10 U11 U12 U13 U14 

Sumber : Hasil Penelitian Tahun 2017 
Hal yang agak menarik didapatkan pada tabel 4.24, dengan nilai IKM pada 

wilayah kerja Bandara Tjilik riwud didapatkan nilai amat baik (84,08), dimana 

masyarakat memberikan gambaran kepuasan terhadap layanan karantina pada 

wilayah kerja Bandara tjilik riwut, tingginya persepsi petugas layanan dengan 

persepsi persepsi pengguna jasa, menunjukan bahwa pelayanan yang diberikan 

sudah memberikan kepuasan sesuai harapan masyarakat. 

Inti dari sebuah pelayanan adalah tercapainya kualitas layanan publik, 

sebagai indikator keberhasilan pelayanan publik yang diberikan serta bisa menjadi 

tolok ukur bahwa pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan undang-undang/ 

peraturan yang berlaku. Hakekat pelayanan publik adalah pemberian layanan 

kepada masyarakat sebagai kewajiban pemerintah melalui aparatur negara sebagai 
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Aparatur Sipil Negara (ASN), dengan harapaan akan semakin terjadi peningkatan 

kualitas pelayanan publik. Penetapan kualitas layanan dapat dilibat daei tiga 

sudut pandang; ( l) Pengaruh kebijakan pemerintah sebagai pelaksana mandat 

masyarakat, (2) Kualitas pelayanan publik yang telab djtetapkan, (3) Penilaian 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap birokrasi yang melakukan pelayanan publik 
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A K.ESL'fPULAN 

BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian serta hasil analisis Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IK.M), dengan mengukur empat belas (14) unsur pelayanan pada 

Balai Karantina Pertanian kelas II Palangkaraya dan wilayah kerjanya di Propinsi 

Kalimantan Tengah, didapatkan kesimpulan sebagai berikut. 

1. Indek Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Balai Karantina Pertanian Kelas II 

Palangkaraya didapatkan nilai 80,86 dengan nilai baik, dengan perincian 

pada (a) wilayah kerja Bandara Tjilik riwud 84,08 (amat baik), (b) wilayah 

kerja Pangkalanbun 81,60 (amat baik), (c) wilayah kerja Sampit 76,84 

(baik) 

2. Hasil penilaian terhadap unsur pelayanan 

a. Unsur pelayanan yang mendapatkan respon negatif (baik) antara lain: 

prosedur layanan (U 1 ), persyaratan layanan (U2), Kesesuain produk 

layanan (Ul 0) 

b. Unsur pelayanan yang mendapatkan respon positif (amat baik) antara 

lain: Penangangan pengaduan saran dan masukan (U14), kepastian dan 

kewajaran biaya pelayanan (U8), unsur kedisiplinan dan tanggung jawab 

petugas layanan (U4), kejelasan petugas layanan (U3). unsur kemampuan 

petugas layanan (U5) pada kejelasan petugas layanan (U3) kedisiplinan 

dan tanggung jawab petugas pelayanan (U4 ),kemampuan petugas 

pelayanan (U5). 
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3. Persepsi petugas layanan dibandingkan persepsi pengguna jada 

didapatkan : (a) wilayah kerja Tjilik Riwut semua unsur pelayanan (Ul

Ul4) mendapatkan persepsi pengguna jasa yang lebih tinggi 

dibandingkan persepsi petugas Jayanan. (b) wilayah kerja Sam pit 

persepsi terhadap unsur layanan Ul ,U2,U3,U5,U6,U7,U9,Ul2 petugas 

layanan yang lebih tinggi dibandingkan persepsi pengguna jasa, 

sedangkan unsur Jayanan U4,Ull,Ul3,Ul4 mendapatkan sebaliknya. (c) 

wilayah kerja Pangkalanbun persepsi terhadap unsur layanna 

Ul,U2,U3,U5,U6,U7,U8,U9 petugas layanan yang lebih tinggi 

dibandingkan penggunajasa, sedangkan unsur U4,Ull dan Ul4) dimana 

persepsi pengguna jasa lebih tinggi. 

B. SARAN. 

1. Pada wilayah kerja Sampit (Bandara H.Asan dan Pelabuhan Sampit) perlu 

penyiapan ruangan yang memadai sebagai tempat pelayanan publik 

sehingga dapat memberikan rasa aman dan nya.man yang dilengkapi 

dengan fasilitasi (ruang tunggu, tempat antrian, tempat bagi berkebutuhan 

khusus ( difabel) ruang ibu menyusui, tern pat pengaduan komplain, saran 

dan masukan, tempat pemasangan prosesur, standar operating prosedur, 

biaya dan tarif, maklurnat layanan, jam layanan, waktu layanan dll) 

2. Perlu koordinasi dengan Instansi terkait, antara lain Balai Konservasi 

Ssurnber Daya Ala.m (BKSDA) terkait penerbitan dokumen pendukung 

SA TS-DN/LN (Surat Angkut Sa twa dan Turnbuhan Dalam Negeri/ Luar 

negeri) dan Surat Keterangan Kesehatan Hewan (SKKH) yang diterbitkan 

oleh dinas yang membidangi fungsi kesehatan hewan. 
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3. Adanya perbedaan persepsi petugas yang lebih tinggi dibandingkan 

persepsi pengguna jasa (wilker pangkalanbun dan Wilker Sampit) perlu 

ditingkatkan lagi sosialisasi dan komunikasi yang lebih tepat sasaran 

sesuai dengan tingkat pendidikan, sosiaJisasi yang efektif dan efisien 

bersifat informal dalam bentuk brosur, leaflet, spanduk di sekitar 

pelabuhan dan bandara. 
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Lampiran 1 123 

NO 
RESP 

1 
1 

2 

3 

4 

5 

6 
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8 

9 
10 

11 

12 

13 

14 

1s 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

30 

31 

32 

33 

34 

35 

36 

37 

38 

39 

40 

41 

42 

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN 
DAN PER UNSUR PELAYANAN 

UNIT PELAYANAN 
ALAMAT 

Tip/Fax. 

U1 U2 U3 
2 3 4 
3 3 4 
4 4 4 

3 3 3. 
3 3 4 

4 4 4 

3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 ~ ~ 
3 

3 3 3 

3 3 3 
3 3 3 

3 3 3 

3 3 4 

4 4 4 

3 3 3 

3 4 3 

3 3 3 
3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 4 4 
3 3 3 
3 3 4 

3 4 4 
3 3 3 

3 3 3 
3 3 3 

3 3 3 
3 3 3 
3 3 3 

3 3 3 
4 4 4 

4 4 4 

3 3 4 

4 4 4 

4 ~ 4 

4 3 
4 4 4 

4 4 4 

3 3 3 

U4 
5 
3 

3 

~ 
4 

4 

~ 
3 

3 

4 

3 

4 

3 
3 

3 

3 

_i 
3 

4 
3 

-~ 
3 

4 

3 

4 
4 

3 

~ 
3 
3 

3 

3 

3 

~ 
_i 
4 
4 

4 

4 
4 

4 

_! 

-~ 

: BALAl KARANTINA PERTANIAN KELAS II PALANGKARAYA 

: JALAN G. OBOS KM 5.5 PALANGKARAYA 

: (0536) 32317680 

PER lODE : AGUSTUS 2017 

NILAI UN SUR PELA YANAN 
U5 us U7 U8 U9 U10 U11 l1!2 _l)'f3 U14 
6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
3 3 3 3 3 3 3 ~ ~ 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

~ 3 2 2 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 ~ ~ 3 

4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 3 _i _1_ 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 

3 3 4 3 3 3 3 ~ _i 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 

3 3 3 3 4 4 
.. ~ 3 ~ 3 

4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

~ 3 4 4 4 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 

4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

~ 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

_1_ 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 _1_ _1_ 3 

_4 4 4 4 4 4 4 _i _i 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 

4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 
4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

_i 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 ~ 3 3 
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99 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 
100 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 
101 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 
102 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 
103 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 
104 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 
105 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
106 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 
107 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
108 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 
109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
110 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
111 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
112 3 3 4 3 1 3 4 4 4 3 4 4 3 3 
113 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
114 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 .~ .. 4 4 
115 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
117 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
118 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
119 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
120 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
121 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
122 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
123 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 
124 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
125 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
126 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 
127 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
128 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
129 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
130 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
131 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
132 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
133 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
134 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
135 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
136 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
137 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
138 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 
139 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 3 4 4 4 
140 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 
141 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 
142 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 
143 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3_ 
144 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 
145 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
146 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 
147 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 
148 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 
149 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 
150 3 ~ .. .. ~ 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
151 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 
152 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 
153 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
154 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
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211 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
212 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
213 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
214 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
215 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 
216 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
217 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
218 3 3 3 3 3 3 -~ 3 3 3 3 2 3 3 
219 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 
220 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
221 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
222 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 
223 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
224 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 
2?5 3 3 3 3 3 3 -~ 3 3 3 4 3 3 3 
226 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 
227 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 
228 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
229 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
230 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 
231 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 
232 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 
233 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
234 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 
235 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
236 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
237 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
_238 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
239 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
240 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
241 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
242 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
243 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
244 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
245 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
246 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 
247 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 
248 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
249 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
250 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
251 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
252 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
253 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 1 3 3 
254 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 
255 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 1 
256 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
257 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 
258 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 .3 3 4 3 
259 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
260 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
261 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
262 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
263 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
264 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
265 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
266 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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267 3 3 3 3 3 
268 3 3 3 3 3 
269 3 3 3 3 3 
270 3 4 4 3 p 
271 3 3 4 3 4 
272 3 3 3 3 3 
273 3 3 3 3 3 

NRR 
Per Unsur 3,162 3,204 3,262 3,273 3,256 
NRR 
tertimbang 0,225 0,228 0,232 0,232 0,231 
per unsur 

IKM Unit pelayanan 

Keterangan : 
- U1 S.d. U14 
-NRR 
-IKM 
- *) 

-**) 

=Nilai rata-rata 
=lndeks Kepuasan Masyarakat 
=Jml NRR IKM tertimbang 
=Jml NRR Tertimbang x 25 

NRR Per Unsur =Jmlh nilai per unsur dibagi 
Jumlah kuesioner yang terisi 

NRR tertimbang per unsur 
= NRR per unsur x 0,071 

3 

3 
3 
3 
3 
3 
3 

3,244 

0,230 

IKM UNIT PELA YANAN : 80,84 
Mutu Pelayanan : 
A (Sangat Baik) 
B (Baik) 
C (Kurang Baik) 
D (Tidak Baik) 

81 ,26- 100,00 
62,51 - 81,25 
43,76-62,50 
25,00 - 43,75 

3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 

3,251 

0,231 

3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 3 4 4 
3 3 3 4 3 4 3 
3 4 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 

3,296 3,269 3,227 3,258 3,262 3,252 3,330 
*) 

0,234 0,232 0,229 0,231 0,232 0,231 0,236 
3,234 

-) 
80,845 

No. UNSUR PELAYANAN NILAI RATA2 
U1 Prosedur pelayanan 3,162 
U2 Persyaratan pelayanan 3,204 
U3 Kejelasan petugas pelayanan 3,262 
U4 Kedisiplinan petugas pelayanan 3,273 
us kemampuan petugas pelayanan 3,256 
U6 Ketepatan waktu layanan 3,244 
U7 Keadilan pelayanan 3,251 
U8 Keadilan mendapatkan pelayanan 3,296 
U9 Kepastian biaya dan tarif pelayanan 3,269 

U10 Kesopanan & Keramahan petugas 3,227 

U11 Maklumat layanan 3,258 
U12 Kenyamanan lingkungan 3,262 
U13 Keamanan lingkungan pelayanan 3,252 
U14 Penanganan, aduan saran & masukan 3,330 
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Lampiran II 

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN 
DAN PER UNSUR PELAYANAN 

NO 
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12 
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14 
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29 

30 

31 

32 
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34 

35 

36 
37 

38 

39 

40 
41 

UNIT PELAYANAN 
Wilayah Ke~a 
ALAMAT 

Tip/Fax. 

U1 U2 U3 
2 3 4 

3 4 3 
4 4 4 
4 4 4 
3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 
3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

4 4 4 

3 4 4 
3 3 3 

4 3 3 

4 4 4 

4 4 4 
4 4 4 

3 3 4 
4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 

4 3 

3 3 3 

3 3 3 

4 4 4 

4 4 4 
4 4 4 
3 3 3 

4 3 3 

3 3 4 
3 3 4 
3 3 3 
3 3 3 
3 3 3 
3 3 3 

3 3 3 
3 3 3 

3 3 3 

U4 
s 
3 

4 

4 
3 

3 

3 
3 

3 

3 

3 

3 

3 

4 
3 

_1_ 
3 

4 

~ 
4 

3 

4 

4 

-~ 
4 

4 

3 

3 

4 

-~ 
4 
3 

3 

3 
3 

3 

3 

3 
3 

3 

3 

3 

: BALAI KARANTINA PERTANIAN KELAS II PALANGKARAYA 

: Bandara Tjilik Riwut 

: JALAN ADAMS SAMAT 

: (0536) 32317680 

PERIODE : Agustus 2017 

NILAI UNSUR PELAYANAN 
us U6 U7 U8 U9 U10 U11 
6 7 8 9 10 11 12 

_1_ 3 4 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 3 4 

3 3 3 4 3 3 4 
3 3 3 4 3 3 4 

1_ 3 3 4 3 3 4 

3 3 3 4 3 3 4 
3 3 3 4 3 3 4 

~ 3 3 4 3 3 4 
3 3 3 4 3 3 4 
3 3 3 4 3 3 4 

~ 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 

3 3 2 3 3 3 2 
4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 4 4 3 4 

_! 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 _4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 3 3 4 3 4 4 

~ 4 4 4 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 4 4 4 3 
3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 

~ 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 

U12 
13 
3 

4 

4 
4 

4 

4 
4 

4 

4 
4 

4 
4 
4 

_! 
4 

3 

~ 
4 

4 

4 

4 

_! 
4 

3 

_! 
3 

3 

4 

4 

4 
3 

. ~. 
3 

~ 
3 

_1_ 
3 

_1_ 
3 

~ 
3 

U13 U14 
14 15 
3 3 

4 4 
4 4 
3 4 

3 4 

3 4 
3 4 

3 4 

3 4 
3 4 

3 4 

3 4 
4 4 

~ 4 

4 4 

3 3 

~ 4 

4 4 

4 4 
3 3 

4 4 

4 4 

4 4 

4 4 

_! 4 

3 3 

3 3 

4 4 
4 
4 4 
3 4 

. ~ . 3 
3 3 

~ 3 
3 3 

_1_ 3 

3 3 

_1_ 3 

3 3 

~ 3 
3 3 

129 
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42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 -4 -4 4 
45 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
46 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 
47 3 3 4 3 3 2 .. 3 3 3 3 -4 -4 4 

48 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 
49 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 -4 3 3 
51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

52 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 
53 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

54 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

. 55 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 
56 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 
57 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 
58 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

59 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 -3 4 4 4 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 
61 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

62 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
63 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 
64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 -3- 3 
65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
66 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4- 4 4 
68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
70 3 3 3 3 3 3 3 3 i 3 3 3 -3 3 
71 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 

72 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 

73 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
75 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

76 3 4 3 3 3 2 2 3 4 3 -:f 4 4 3 
77 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 

78 2 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
80 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 
81 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 

82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
83 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 -3 3 

85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

87 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

88 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 

89 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

90 4 4 4 4 4 3 3 3 -4 3 3 3 4 4 

91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
NRR 
Per Unsur 3,286 3,330 3,393 3,319 3,352 3,319 3,330 3,444 3,363 3.337 3.396 3,549 3,440 3,511 

NRR ") 

1 
tert1rnbang 0,233 0,236 0,241 0,236 0,238 0,236 0,236 0,245 0,239 0,237 0,241 0,252 0,244 0,249 

[perunsur 3,363 
*") 

IKM Unit pelay'a.•ar 84,077 

43634.pdf 

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Keterangan : 

- U1 S.d. U14 

-NRR 

-IKM 

-*) 
-**) 

NRR Per Unsur 

=Nilai rata-rata 

=lndeks Kepuasan Masyarakat 

=Jml NRR IKM tertimbang 

=Jml NRR Tertimbang x 25 

=Jmlh nilai per unsur dibagi 

Jumlah kuesioner yang terisi 

NRR tertimbang per unsur 

= NRR per unsur x 0,071 

IKM UNIT PELAYANAN : 
Mutu Pelayanan : 
A (Sangat Baik) 

8 (Baik) 

C (Kurang Baik) 

D (Tidak Baik) 

81 ,26 - 100,00 

62,51 - 81 ,25 

43,76 - 62,50 

25,00 - 43,75 

84,08 

No. 

U1 

U2 

U3 

U4 

us 
U6 

U7 

U8 

U9 

U10 

U11 

U12 

U13 

U14 

UNSUR PELAYANAN NILAI RATA2 

Prosedur pelayanan 3,286 

Persyaratan pelayanan 3,330 

Kejelasan petugas pelayanan 3,393 

Kedisiplinan petugas pelayanan 3,319 

kemampuan petugas pelayanan 3,352 

Ketepatan waktu layanan 3,319 

Keadilan pelayanan 3,330 

Keadilan mendapatkan pelayanan 3,444 

Kepastian biaya dan tarif pelayanan 3,363 

Kesopanan & Keramahan petugas 3,337 

Maklumat layanan 3,396 

Kenyamanan lingkungan 3,549 

Keamanan lingkungan pelayanan 3,440 

Penanganan, aduan saran & masukan 3,511 

43634.pdf 
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Lampiranll 

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN 
DAN PER UNSUR PELAYANAN 

NO 

RESP 

1 

1 

2 

3 

4 
5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

30 

31 

32 
33 

34 
35 

36 

37 

38 

UNIT PELAYANAN 
Wilayah Kerja 
ALAMAT 

Tip/Fax. 

U1 U2 U3 
2 3 4 

3 3 4 

4 4 4 

3 3 3 

3 3 4 

4 4 4 

3 3 3 

3 3 3 
3 3 3 

3 3 3 
3 

3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 3 4 

4 4 4 

3 3 3 

3 4 3 
3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 4 4 

3 3 3 

3 3 4 

3 4 4 
3 3 3 
3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 

3 3 3 
3 3 3 

4 4 4 

4 4 4 
3 3 4 
4 4 4 

4 3 4 

U4 
5 

3 

3 

3 

_! 
4 
3 

~ 
3 

4 

~ 
4 

3 

~ 
3 

3 

_! 
3 

4 

3 

3 

3 

4 
3 

4 

4 

3 

_3 

3 

3 

~ 
3 

] 
3 

_! 
4 

-~ 
4 

_! 

: BALAI KARANTINA PERTANIAN KELAS II PALANGKARAYA 

: Pangkalan Bun 

: JALAN KOMP BATU BELAMAN, PANGKALANBUN 

: (0536) 32317680 

PERIODE : AGUSTUS 2017 

NILAI UNSUR PELAYANAN 

us U6 U7 U8 U9 U10 U11 

_! 7 8 9 10 11 12 

3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 4 3 4 4 

.. ~ .. 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 3 
3 3 2 2 3 3 3 

_3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 4 3 3 

~ 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 

~ 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 3 3 3 3 

_± 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 4 3 3 

3 3 3 3 4 4 4 

_! 3 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 

_! 3 3 3 3 4 4 
3 3 4 4 4 3 3 

3 3 3 4 4 3 3 

4 3 4 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 4 4 4 4 

3 3 4 3 4 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 

~ 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 
3 3 -3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 3 

--~ 4 3 4 3 3 3 

U12 
13 

3 

3 

4 

4 

3 
3 

2 

3 

3 

3 

4 

3 

3 

4 
3 

4 

4 
3 

4 

3 

3 

4 

3 

3 

3 

3 

4 

4 

3 

3 
3 

3 
3 

4 

4 

4 

4 

3 

U1 3 U14 
14 15 

3 4 

3 3 

3 3 

4 4 

~ ] _ 
3 3 

3 3 

~ ~ 
3 3 

3 3 

3 3 

3 3 

3 3 

~ 1. 
4 3 

4 4 

3 4 
3 3 
3 3 

3 4 
3 3 

_ _±_ _! 
3 3 

3 3 

1. ~ 
3 3 

4 4 
4 4 

3 3 

~ 1. 
3 3 

~ 1. 
3 3 

~ _± 
4 4 

_± _± 
3 4 

~ 4 

131 
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*) 

0,230 0,232 0,240 0,235 0,232 0,232 0,233 0,237 0,230 0,229 0,240 0,233 0,238 
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Keterangan : 

- U1 S.d. U14 
-NRR 

-IKM 

-j 
_ .. ) 
NRR Per Unsur 

=Nilai rata-rata 

=lndeks Kepuasan Masyarakat 

=Jml NRR IKM tertimbang 

=Jml NRR Tertimbang x 25 

=Jmlh nilai per unsur dibagi 

Jumlah k.uesioner yang terisi 

NRR tertimbang per unsur 

= NRR per unsur x 0,071 

IKM UNIT PELAYANAN : 
Mutu Pelayanan : 
A (Sangat Baik) 

B (Baik) 

C (Kurang Baik) 

0 (Tidak Baik} 

81 ,26 - 100,00 

62,51 - 81,25 

43,76 - 62,50 

25,00- 43,75 

81,60 

No. 

U1 

U2 

U3 

U4 

us 
U6 

U7 

U8 

U9 

U10 

U11 

U12 

U13 

U14 

UNSUR PELAYANAN NILAI RATA2 

Prosedur pelayanan 3,132 

Persyaratan pelayanan 3,236 

Kejelasan petugas pelayanan 3,270 

Kedisiplinan petugas pelayanan 3,385 

kemampuan petugas pelayanan 3,311 

Ketepatan waktu layanan 3,264 

Keadilan pelayanan 3,264 

Keadilan mendapatkan pelayanan 3,286 

Kepastian biaya dan tarif pelayanan 3,341 

Kesopanan & Keramahan petugas 3,242 

Maldumat layanan 3,231 

Kenyamanan lingkungan 3,374 

Keamanan lingkungan pelayanan 3,286 

Penanganan, aduan saran & masukan 3,352 

43634.pdf 

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Lamp1ran lV 

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN 
DAN PER UNSUR PELAYANAN 

NO 

RESP 

UNIT PELAYANAN 
WI LA YAH KERJA 
ALAMAT 

Tip/Fax. 

: BALAI KARANTINA PERTANIAN KELAS II PALANGKARAYA 

: SAMPIT 

: JALAN KOMP PELABUHAN SAMPIT 

: (0536) 32317680 

PERIODE : AGUSTUS 2017 

135 
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42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 --3 -4 3 3 3 
43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 
44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 
45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
46 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 ; Jl!lt+ 47 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 
48 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 
49 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 
50 3 3 3 3 3 3 3 3- 3 3 3 2 3 3 
51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 
52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
53 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
58 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 -3- 3 3 
61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
62 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
63 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 
64 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 
65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
66 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 -3 3 3 3 
67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

70 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 1 3 3 
71 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 

}2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2- 3 1 

73 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
74 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 

75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

78 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

79 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 -3 3 3 

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 -3 3 3 3 3 

81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

~7 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 ~. 
88 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 

89 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 

90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

NRR 
Per Unsur 3,067 3,045 3,124 3 112 3 135 3,146 3157 3,157 3,101 3,101 3,146 2 ,854 3,023 3124 

NRR *) 

I'"'''" ' IUGIIlj 0,218 0,216 0,222 0,221 0,223 0,223 0,224 0,224 0,220 0,220 0,223 0,203 0,215 0,222 

iperiJnsur 3,074 
**) 

IKM Unit ,.. •• .r .... n 76_.~_! 
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Keterangan : 

- U1 S.d. U14 

-NRR 

-IKM 
-") 
-"") 

=Nilal rata-rata 

=lndeks Kepuasan Masyarakat 
=Jml NRR IKM tertimbang 

=Jml NRR Tertimbang x 25 

NRR Per Unsur =Jmlh nilai per unsur dlbagi 
Jumlah kuesloner yang terisl 

NRR tertlmbang per unsur 

= NRR per unsur x 0,071 

IKM UNIT PELAYANAN : 
Mutu Pelayanan : 
A (Sangat Balk) 

B (Balk) 

C (Kurang Balk) 
D (Tidak Baik) 

81 ,26- 100,00 

62,51 - 81,25 
43,76 -62,50 

25,00 - 43,75 

76,84 

No. 

U1 

U2 

U3 
U4 
us 
us 
U7 
us 
U9 

U10 

U11 

U12 

U13 
U14 

UNSUR PELA YANAN NILAI RATA2 

Prosedur pelayanan 3,067 

Persyaratan pelayanan 3,045 

Kejelasan petugas pelayanan 3,124 

Kedisiplinan petugas pelayanan 3,112 

kemampuan petugas pelayanan 3,135 

Ketepatan waktu layanan 3,146 

Keadilan pelayanan 3,157 
Keadilan mendapatkan pelayanan 3,157 

Kepastian biaya dan tarif pelayanan 3,101 

Kesopanan & Keramahan petugas 3,101 

Maklumat layanan 3,146 

Kenyamanan llngkungan 2,854 

Keamanan lingkungan pelayanan 3,023 

Penanganan, aduan saran & masukan 3,124 

43634.pdf 
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Lampi ran V 138 

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN 
DAN PER UNSUR PELAYANAN 

: BALAI KARANTINA PERTANIAN KELAS II PALANGKARAYA 

: Petugas Fungsional Pangkalanbun 

UNIT PELAYANAN 
Wilayah Kerja 
ALAMAT 

Tip/Fax. 

: JALAN MAHIR MAHAR NO. 6 PALANGKARAYA KALIMANTAN TENGAH 

: (0536) 32317680 

PERIODE : JANUARI s I d AGUSTUS 2017 

NO 

RESP NILAI UN SUR PELA YANAN 

U1 U2 U3 U4 U5 

1 2 3 4 5 6 

1 3 3 3 2 3 

2 3 3 3 3 4 
3 4 4 3 3 3 

4 3 4 4 3 4 
5 3 3 3 3 3 

6 3 3 3 3 3 

7 4 4 4 4 4 
8 3 3 3 3 3 

9 3 3 3 3 3 

NRR 

Per Unsur 3,222 3,333 3,222 3,000 3,333 

NRR 

tertimbang 0,229 0,237 0,229 0,213 0,237 

per unsur 

IKM Unit pelayanan 

Keterangan : 

- U1 s.d. U14 

- NRR 

- IKM 

- *) 

-**) 

NRR Per Unsur 

=Nilai rata-rata 

=lndeks Kepuasan Masyarakat 

=Jml NRR IKM tertimbang 

=Jml NRR Tertimbang x 25 

=Jmlh nilai per unsur dibagi 

Jumlah kuesioner yang terisi 

NRR tertimbang per unsur 

= NRR per unsur x 0,071 

us 
7 

4 
3 

4 
3 

4 
3 

4 

3 

3 

3,444 

0,245 

IKM UNIT PELA YANAN : 79,68 
Mutu Pelayanan : 
A (Sangat Baik) 

B (Baik) 

C (Kurang Baik) 

0 (Tidak Baik) 

81,26- 100,00 

62,51 - 81 ,25 

43,76-62,50 

25,00 - 43,75 

U7 us 
8 9 

4 3 

3 4 

3 3 

4 4 
4 4 
3 3 

4 3 

3 3 

3 3 

3,444 3,333 

0,245 0,237 

No. 

U1 

U2 

U3 

U4 

us 
U6 

U7 

us 
U9 

U10 

U11 

U12 

U13 

U14 

U9 U10 U11 U12 U13 U14 

10 11 12 13 14 15 

3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 

4 4 3 4 3 4 

3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 

3,222 3,111 3,000 3,111 3,000 3,111 

*) 

0,229 0,221 0,213 0,221 0,213 0,221 

3,187 

**) 

79,678 

UNSUR PELAYANAN NILAI RATA2 

Prosedur pelayanan 3,222 

Persyaratan pelayanan 3,333 

Kejelasan petugas pelayanan 3,222 

Kedisiplinan petugas pelayanan 3,000 

kemampuan petugas pelayanan 3,333 

Ketepatan waktu layanan 3,444 

Keadilan pelayanan 3,444 

Keadilan mendapatkan pelayanan 3,333 

Kepastian biaya dan tarif pelayanan 3,222 

Kesopanan & Keramahan petugas 3,111 

Maklumat layanan 3,000 

Kenyamanan lingkungan 3,111 

Keamanan lingkungan pelayanan 3,000 

Penanganan, aduan saran & masukan 3,111 
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Lampiran VII 139 

PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN 
DAN PER UNSUR PELAYANAN 

UNIT PELAYANAN 
WI LA YAH KERJA 
ALAMAT 

: BALAI KARANTINA PERTANIAN KELAS II PALANGKARAYA 

: PETUGAS FUNGSIONAL Tjilik Riwud 

: JALAN RAYA ADONIS SAMAD 

Tip/Fax. : (0536) 32317680 

PERIODE : AGUSTUS 2017 

NO 

RESP NILAI UNSUR PELAYANAN 

U1 U2 U3 U4 U5 

1 2 3 4 5 6 

1 3 3 3 3 3 

2 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 3 

4 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 4 

6 3 3 3 3 3 

7 3 3 2 3 2 

8 3 3 4 3 4 

9 3 3 2 3 2 

10 3 3 3 3 3 

11 3 3 3 2 2 

12 3 3 3 3 3 

13 3 3 3 2 2 

14 3 3 3 3 3 

15 4 3 3 3 3 

NRR 

Per Unsur 3,200 3,067 3,000 2,933 2,867 

NRR 

tertimbang 0,227 0,218 0,213 0,208 0,204 

per unsur 

IKM Unit pelayanan 

Keterangan : 

- U1 s.d. U14 

-NRR 

- IKM 

- *) 

-**) 

NRR Per Unsur 

=Nilai rata-rata 

=lndeks Kepuasan Masyarakat 

=Jml NRR IKM tertimbang 

=Jml NRR Tertimbang x 25 

=Jmlh nilai per unsur dibagi 

Jumlah kuesioner yang terisi 

NRR tertimbang per unsur 

= NRR per unsur x 0,071 

us 
7 

4 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

4 

3 

3 

2 

3 

4 

3 

3 

3,133 

0,2.22 

IKM UNIT PELA YANAN : 78,46 
Mutu Pelayanan : 

A (Sangat Baik) 

B (Baik) 

C (Kurang Baik) 

D (Tidak Baik) 

81 ,26-100,00 

62,51 - 81 ,25 

43,76 - 62,50 

25,00 - 43,75 

U7 us U9 U10 U11 U12 U13 

8 9 10 11 12 13 14 

4 4 4 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 4 4 

3 4 3 3 3 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 4 4 

3 3 3 3 3 2 3 

3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 4 4 4 4 

3 4 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 4 4 

3,267 3,467 3,200 3,267 3,067 3,333 3,400 

0,232 0,246 0,227 0,232 0,218 0,237 0,241 

No. UNSUR PELAYANAN 

U1 Prosedur pelayanan 

U2 Persyaratan pelayanan 

U3 Kejelasan petugas pelayanan 

U4 Kedisiplinan petugas pelayanan 

us kemampuan petugas pelayanan 

U6 Ketepatan waktu layanan 

U7 Keadilan pelayanan 

us Keadilan mendapatkan pelayanan 

U9 Kepastian biaya dan tarif pelayanan 

U10 Kesopanan & Keramahan petugas 

U11 Maklumat layanan 

U12 Kenyamanan lingkungan 

U13 Keamanan lingkungan pelayanan 

U14 Penanganan, aduan saran & masukan 

U14 

15 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

2 

3 

3 

3 

3 

3 

4 

3,000 

*) 

0,213 

3,138 .. ) 
78,455 

NILAI RATA2 

3,200 

3,067 

3,000 

2,933 

2,867 

3,133 

3,267 

3,467 

3,200 

3,267 

3,067 

3,333 

3,400 

3,000 
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Lampiran VIII 

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK 
(Lingkari kode huruf sesuai[awaban masyarakatl reSf!_onden) 

1. Bagaimana Pemahaman Saudara tentang Prosedur layanan pada 
pelayanan di unit ini. 

2. 

a. Tidak mudah 

b. Kurang mudah 

c. Mudah 

d. Sangat mudah 

Bagaimana Pemahaman Saudara tentang Kejelasan persyaratan 
(dokumen lain) pelayanan di unit ini. 

a. Tidak jelas 

b. Kurang jelas 

c. jelas 

d. Sangat jelas 

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan petugas 
pelaksana layanan dalam pelayanan di unit ini. 

a. Tidak jelas 

b. Kurang jelas 

c. Jelas 

d. Sangat jelas 

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kedisiplinan dan tanggung 
jawab petugas layanan pada pelayanan di unit ini . 

a. Tidak disiplin dan bertanggung jawab 

b. Kurang disiplin dan kurang bertanggung jawab 

c. Disilplin dan bertanggung jawab 

d. Sangat disiplin dan sangat bertanggung jawab 

5. Bagaimana kemampuan/ kompetensi petugas dalam memberikan 

140 

P* 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 
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pelayanan, pad a pelayanan diu nit ini.. 

a . Tidak mampu dan tidak kompeten 

b. Kurang mampu dan kurang kompeten 

c. Mampu dan kompeten 

d. Sangat mampu dan sangat kompeten 

6. Bagaimana pendapat saudara tentang ketepatan waktu pelayana 
petugas dalam memberikan pelayanan pada unit ini. 

a. Tidak tepat 

b. Kurang Tepat 

c. tepat 

d. Sangat tepat 

7. Bagaimana pendapat saudara tentang keadilan (urut sesuai 
antrian), dalam memberikan pelayanan di unit ini . 

a. Tidak adil 

b. Kurang adil 

c. adil 

d. Sangat adil 

8. Bagaimanan pendapat Saudara tentang kepastian dan kewajaran 
biaya dan tarifpada pelayanan di unit ini (sesuai PP 35 Tahun 
2016). 

a. Tidak pasti dan tidak wajar 

b. Kurang pasti dan kurang wajar 

c. Pasti dan wajar 

d. Sangat pasti dan sangat wajar. 

9. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesopanan dan keramahan 
petugas dalam memberikan pelayanan di unit ini.. 

a. Tidak ramah dan tidak sopan 

b. Kurang ramah dan kurang sopan 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

1 

2 
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c. Ramah dan Sopan. 

d. Sangat ramah dan sangat sopan. 

10. Bagaimana pendapat Saudara apakah produk dan spesifikasi jenis 
layanan sudah sesuai/tepat dengan ketentuan yang telal1 
ditetapkan pada unit ini. 

a. Tidak sesuai. 

b. Kurang sesuai. 

c. sesuai. 

d. Sangat sesuai 

11 . Bagaimana pendapat Saudara tentang apakah pelayanan yang 
ada sesuai maklumat layanan dengan ketentuan yang telah 
ditetapkan pada unit ini. 

a. Selalu tidak tepat. 

b. Kadang-kadang tepat. 

c. Banyak tepatnya. 

d. Selalu tepat. 

12. Bagaimana pendapat Saudara tentang kenyamanan lingkungan, 
ruangan pada pelayanna di unit ini :. 

a. Tidak nyaman 

b. Kurang Nyaman. 

c. Nyaman 

d. Sangat Nyaman 

13. Bagaimanan pendapat Saudara tentang keamanan dilingkungan 
unit pelayanan. 

a. Tidak aman . 

b. Kurang aman 

c. Nyaman 

d. Sangat nyaman dan sanagt aman. 

14. Bagaimana pendapat saudara tentang penanganan pengaduan, 
saran dan masukan pelayanan di unit ini 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 

1 

2 

3 

4 
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a. Tidak dilayani. 1 

b. Kurang dilayani. 2 

c. dilayani. 3 

d. Sangat dilayani. 4 

PENGOLAHAN DATA IKM 
PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELA YANAN 
UNIT KERJA PELA Y ANAN PUBLIK: ................................... . 
ALAMAT : ..................................................................... . 
Tip/Fax ................................................. .. ..................... .............. . 

NOM OR NILAI PER UNSUR PELAYANAN 
URUT U1 U2 U3 U4 us U6 U7 U8 U9 U10 U11 U12 U13 U14 

RESPOND EN 
1 2 3 4 :s 6 7 8 9 10 11 12 13 14 1S 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 

Jml nilai per 
unsur 
NRRper 
unsur = Jml 
nilai per 
unsur: Jml 

kuesioner 
yang terisi 
NRR *) 

tertimbang 
perunsur = 
NRRper 

unsurX 
0,071 
IKM Unit Pelayana.n **) 

Palangkaray, Agustus 2017 

Penanggung Jawab, 

(. . . .... . . .. . .. . . ..... ) 

43634.pdf 
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Kclcrangan · 

I. 

2. 

3. 

4. 

5 . 

6 . 

7 . 

s•). 

9 .. ). 

Ul s/d Ul4 
NRR 
IKM 
•) .. ) 

= Uosw-pelayanan 
= Nilai rata- rala 
= IndekKepuasanMasyarakat 
= Jml NRR lKM tertimbang 
= IKM UnitPelayanan X 25 

PETUNJUK PENGISIAN 
Formulir Pengo laban lKM Dengan Cara Manual 

Unit Pelayanan 

Alumnl 

Nomor uml n:sponden 

Nilru per unsur pelayanan 
Uls/dU14 

Jumlah nilai unsur 
pelavruu!Ul 

Nilru mta-mta (NRR) per 
unsur pelayanan 

Jumlab NRR tertimbang 
per unsur pelayanan 

J umlah NRR ll<M 
lertimbang unit 
pela,yanan 
lKM unitpelayanan 

L~ilah dengan jelas nama unit pelayanan yong diuilai. 

lsilah dengan lengknt> nll.lmnl unit peluywwn yang dinilai (881llpai dengan 
Kabupateo dan Provinsi) Nama Ja.lan, Kodc Pos dan Nomor Telepon/ Fax. 

lsilah urutan reaponden dari awal aampai terAkhir, sehingga secara 
otomatis dapal diketahui jumlah responden. 

lsilah unsur pelaymmn scsuai dengan nolai yang diberikan oleh 
respooden dori U I s/d U 14 SQ.Ilill dengan urulall dalnm kuesioner. 

lsilah dengao menJumlah mlai masmg-masmg unsur (Jcebawah) sesuai 
denganjumlah responden yang mcngoso 

Jsilab nilai rata-rata IKM per unaur pelayanan dengan cara jumlab nilai 
masing-masing uusur dobogt dengruo JUmlah responden yang mengJsi. 

lsilab jumlah nilai per uosu r p<'la)annn dikohkan O,CY71 (nilai bobol rata· 
ralo tertimbang). 

lsilah dengon menjumlah kruo NRR IKM tertimbang per unsur pelayanan 
dari Ul s/d U 14. 

lsilah dengan jumlab nilai IKM unitpela,yMan kaJi nilai dasor yaitu 25. 
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