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Lampiran : 5 (Lima) 
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Kepada Yth. 

Bapak Kepala Sekretariat Balitbangtan C.q. Bagian Kerjasama,  
Hukum Organisasi dan Humas 
di 
Tempat   
 

Menindaklanjuti surat Bapak Plt Sekretaris Badan No 786/OT.080/I.1/03/2016, tanggal 28 
Maret 2016,  tentang Pengukuran Indeks Kempuasan Masyarakat (IKM) semester I pada 
Unit Kerja Pelayanan Publik (UKPP) Tahun 2016 

Kami Sampaikan beberapa hal Sebagai berikut : 

1. Telah dibentuk Tim Pembinaan SDM, Pemantau Kinerja dan Disiplin Pegawai 
untuk Satker Balitklimat (SK Ka Balai No 32./Kpts/OT.050/I.8.3/I/2016,  tanggal 
4 Januari 2016). 

2. Tim telah melakukan penilaian dengan menggunakan 1 instrumen, yaitu, 
Pedoman Pengukuran Indek Kepuasan Masyarakat  di Lingkungan 
Kementerian Pertanian atas pendapat masyarakat terhadap pelayanan sesuai 
Permentan no 78/Permentan/OT.140/8/2013. 

Hasil penilaian tersebut, kami laporkan sebagaimana terlampir, untuk diproses dan 
digunakan sebagaimana mestinya 

Atas perhatian dan kerjasamanya disampaikan terima kasih 
 

Kepala Balai  
 
  

 

 
Dr. Haris Syahbuddin. DEA 

                NIP. 19680415.199203.1.001 
 

Tembusan : 
Kepala Balai Besar Litbang Sumberdaya Lahan Pertanian  (Sebagai Laporan)
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Ringkasan 
 

Salah satu tolok ukur dalam rangka pengukuran kinerja pelayanan indeks kepuasan masyarakat 

(IKM). Dengan penilaian IKM akan memperoleh informasi pelayanan yang masih perlu perbaikan 

sehingga menjadi pendorong serta motivasi setiap unit penyelenggara pelayanan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanannya. 

Dalam tahun 2016 Balai Penelitian Agroklimat dan Hidrologi telah melakukan pengukuran indeks 

kepuasan masyarakat pada unit kerja pelayanan publik.   

 

Pengukuran IKM 2016 Di Balai Penelitian Agroklimat dan Hidrologi dilakukan dua kali yi  

1. Semester I (Januari-Juni) dan  

2. Semester II (Juli ï November) 

 

Metode Pengolahan Data 

Kuesioner yang masuk akan diolah dalam data entri komputer untuk mendapat IKM nya. Nilai 

IKM dihitung dengan menggunakan ñNilai rata-rata (NRR) tertimbangò masing-masing unsur 

pelayanan, dalam menghitung indeks kepuasan masyarakat tehadap 14 unsur pelayanan yang 

dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan memakai rumus sebagai 

berikut : 

 

  

                       =         =       =    0,071 

 

 Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata 

tertimbang ( 0,071 ) dengan rumus sebagai berikut :  

 

 
 
 
 
 
 
 Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilai IKM yaitu antara 25 -100 maka hasil 

penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai 

berikut : 

               

 3  

 
 

 

 

1 

 
Bobot nilai rata-rata   
      tertimbang 

Jumlah bobot 

Jumlah unsur 
1 

14   

2 

 

 
         Total dari Nilai Persepsi per unsur 
             x   Nilai  Penimbang 
              Total unsur yang diisi 

IKM   = 

IKM Unit Pelayanan x 25 
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Hasil Penyusunan Pelayanan dan IKM 

Dari responden yang telah diminta pendapat mengenai pengalamannya dalam 

memperoleh pelayanan dari Balai Penelitian Agroklimat dan Hidrologi, nilai rata-rata 

per unsur pelayanan sampai dengan Akhir Maret adalah, sebagai berikut: 

 Tabel 1. Nilai rata-rata unsur pelayanan Balitklimat SM I (Jan- Juli) 2016  

  (Sementara) 

 

No. UNSUR PELAYANAN NILAI RATA2 

U1 Prosedur pelayanan     3.28 

U2 Persyaratan pelayanan     3.10 

U3 Kejelasan petugas pelayanan   3.31 

U4 Kedisiplinan petugas pelayanan   3.22 

U5 Tanggung jawab petugas pelayanan   3.36 

U6 Kemampuan petugas pelayanan   3.31 

U7 Kecepatan pelayanan     3.20 

U8 Keadilan mendapatkan pelayanan   3.18 

U9 Kesopanan dan keramahan petugas   3.36 

U10 Kewajaran biaya pelayanan   3.18 

U11 Kepastian biaya pelayanan   3.35 

U12 Kepastian jadwal pelayanan   3.23 

U13 Kenyamanan lingkungan     3.51 

U14 Keamanan pelayanan     3.30 
 

Tabel 2. Nilai rata-rata unsur pelayanan Balitklimat SM II (Jul-Nov) 2016 (Belum) 

No. UNSUR PELAYANAN NILAI RATA2 

U1 Prosedur pelayanan     
 U2 Persyaratan pelayanan     
 U3 Kejelasan petugas pelayanan   
 

 

U4 Kedisiplinan petugas pelayanan   
 

 

U5 Tanggung jawab petugas pelayanan   
 

 

U6 Kemampuan petugas pelayanan   
 

 

U7 Kecepatan pelayanan     
 U8 Keadilan mendapatkan pelayanan   
 

 

U9 Kesopanan dan keramahan petugas   
 

 

U10 Kewajaran biaya pelayanan   
 

 

U11 Kepastian biaya pelayanan   
 

 

U12 Kepastian jadwal pelayanan   
 

 

U13 Kenyamanan lingkungan     
 U14 Keamanan pelayanan     
  

Sedangkan hasil pengukuran sementara menunjukkan rata-rata IKM Balitklimat untuk Tahun 

2016 periode Semester I adalah 81,48 (3,28 ) dengan Kriteria Sangat Baik.   
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Lampiran 1.  

 Rekapitulasi Hasil Pengukuran   

 Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) UPT  

 

Balai Penelitian Agroklimat dan Hidrologi 
Periode Semester I (Jan-Juli) 2016 

  
 

Jumlah Nama

Responden UPT U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10 U11 U12 U13 U14 Rata

1 109 Bklimat Semester I 3.28       3.10     3.31     3.22    3.36  3.31  3.20     3.18    3.36    3.18   3.35   3.23 3.51  3.30     3.28             

2 2 Bklimat Semester II -         -       -       -      -    -    -       -      -      -     -     -   -    -       -               

3.28       3.10     3.31     3.22    3.36  3.31  3.20     3.18    3.36    3.18   3.35   3.23 3.51  3.30     

3.28       3.10     3.31     3.22    3.36  3.31  3.20     3.18    3.36    3.18   3.35   3.23 3.51  3.30     

0.23       0.22     0.24     0.23    0.24  0.24  0.23     0.23    0.24    0.23   0.24   0.23 0.25  0.23     3.26             

NOMOR 

URUT 

RESPOND

NILAI PER UNSUR PELAYANAN

Jumlah

81.48 

NRR

Per Unsur

NRR

Tertimbang per unsur

IKM Unit
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Lampiran 2.   Hasil Penilaian Unsur Pelayanan Tiap Semester I dan II Balitklimat 
 
 

 
 
Lampiran 3. Tabel Penilaian IKM 
 
Tabel Penilaian IKM 

   

     

Nilai 
Nilai 

Interval  Nilaia Interval Mutu Kinerja Unit 

Presepsi IKM Konfersi IKM Pelayanan Pelayanan 

1 1,00 - 1,75 25,00 - 43,75 D TIDAK BAIK 

2 1,76 - 2,50 43,76 - 62,50 C KURANG BAIK 

3 2,51 - 3,25 62,51 - 81,25 B BAIK 

4 3,26 - 4,00 81,26 - 100,00 A SANGAT BAIK 

     

 Hasil Penilaian Unsur Pelayanan       

   Nama Satker  Bklimat Sm I Bklimat  SM II 

Keterangan No Unsur Pelayanan 3,28 A Sangat Baik    

1 Prosedur pelayanan  3.28 A Sangat Baik    

 

2 Persayaratan Pelayanan 3.10 B Baik    

3 Kejelasan petugas pelayanan 3.31 A Sangat Baik    

4 Kedisiplinan petugas pelayanan 3.22 B Baik    

5 Tanggung Jawan Petugas Pelayanan 3.36 A Sangat Baik    

6 Kemampuan Petugas Pelayanan 3.31 A Sangat Baik    

7 Kecepatan pelayanan 3.20 B Baik    

8 Keadilan Mendapat Pelayanan 3.18 B Baik    

9 Kesopanan dan keramahan petugas 3.36 A Sangat Baik    

10 Kewajaran biaya pelayanan 3.18 B Baik    

11 Kepastian biaya pelayanan 3.35 A Sangat Baik    

12 Kepastian jadwal pelayanan 3.23 B Baik    

13 Kenyamanan lingkungan 3.51 A Sangat Baik    

14 Keamanan pelayanan 3.30 A Sangat Baik    

  Jumlah Responden 109            
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Lampiran 4. Hasil Quesioner  Semester I (Permentan 78/Permentan/OT.140/8/2013 ) 
 

UNIT KERJA PELAYANAN PUBLIK : Balai Penelitian Agroklimat dan Hidrologi

ALAMAT     :  Jl. Ir. Tentara Pelajar No. 1 A Cimanggu Bogor

TELP             : 0251 8312760/0251-8323909

PERIODE    : Januari - Juni 2016

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10 U11 U12 U13 U14

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

1 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3

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

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

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

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

6 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3

7 4 3 3 4 3 4 2 3 3 3 4 2 3 3

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3

9 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

11 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3

12 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4

13 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

14 4 3 4 3 4 2 2 2 4 3 4 4 4 4

15 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4

16 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 2 3 3 3

17 3 4 4 4 3 4 2 2 4 3 4 4 4 2

18 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4

20 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3

21 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4

22 4 2 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4

23 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4

24 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3

25 4 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3

26 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4

27 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3

28 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3

29 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3

32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3

34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4

35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3

36 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 3 2 4 4

37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4

39 3 2 4 4 4 4 2 3 3 3 4 2 4 3

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

41 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3

42 4 3 4 4 4 3 2 4 4 3 3 4 4 4

43 3 3 4 3 3 4 3 4 3 2 3 4 4 4

44 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3

45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

46 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3

47 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3

48 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3

50 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3

51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

52 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4

53 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3

54 3 3 3 4 4 4 3 4 3 2 4 2 3 3

55 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3

56 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3

57 3 2 4 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3

58 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3

59 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3

60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3

61 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4

62 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3

63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

64 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3

65 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 2 4 3

66 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3

67 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4

68 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3

69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3

70 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4

71 4 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 4 3

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

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

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

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

76 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3

77 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4

78 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4

79 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4

80 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4

81 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4

82 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4

83 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3

84 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4

85 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3

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

87 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3

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

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

90 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3

91 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4

92 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3

93 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3

94 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

95 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

96 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3

97 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4

98 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3

99 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

100 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3

101 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4

102 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3

103 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

104 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4

105 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3

106 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3

107 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3

108 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

109 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3

110

111

112

jumlah nilai per unsur358 338 361 351 366 361 349 347 366 343 362 352 383 360

109 109 109 109 109 109 109 109 109 108 108 109 109 109 109

NRR per unsur = 

jumlahnilai per

unsur : Jml

kuesioneryang

terisi

3.28 3.10 3.31 3.22 3.36 3.31 3.20 3.18 3.36 3.18 3.35 3.23 3.51 3.30

3.28

NRR tertimbang 

per unsur = NRR 

per unsur X

0,071

0.233 0.22 0.235 0.229 0.238 0.235 0.227 0.226 0.238 0.225 0.238 0.229 0.249 0.234 3.26

Keterangan  : No.

- U1 s.d. U14                                          U1 Prosedur pelayanan

- NRR             =Nilai rata-rata U2 Persyaratan pelayanan

- IKM              =Indeks Kepuasan MasyarakatU3 Kejelasan petugas pelayanan

- *) =Jml NRR IKM tertimbang U4 Kedisiplinan petugas pelayanan

-**) =Jml NRR Tertimbang x 25 U5 Tanggung jawab petugas pelayanan

NRR Per Unsur =Jmlh nilai per unsur dibagi U6 Kemampuan petugas pelayanan

  Jumlah kuesioner yang terisi U7 Kecepatan pelayanan

NRR tertimbang per unsur = NRR per unsur x 0,071 U8 Keadilan mendapatkan pelayanan

U9 Kesopanan dan keramahan petugas

U10 Kewajaran biaya pelayanan

Mutu Pelayanan : U11 Kepastian biaya pelayanan

A (Sangat Baik) : 81,26 - 100,00 U12 Kepastian jadwal pelayanan

B (Baik) : 62,51 - 81,25 U13 Kenyamanan lingkungan

C (Kurang Baik) : 43,76 - 62,50 U14 Keamanan pelayanan

D (Tidak Baik) : 25,00 - 43,75

3.30

3.20

3.18

3.36

3.31

3.35

3.23

3.51

UNSUR PELAYANAN NILAI RATA2

IKM UNIT PELAYANAN : 81.48 3.18

3.28

3.10

3.31

3.22

3.36

HASIL PENGOLAHAN DATA IKM

PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN

NOMOR URUT 

RESPONDEN

NILAI PER UNSUR PELAYANAN

10/08/2016 15:04
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Lampiran 5. Hasil Analisis dan Tindak lanjut  

 

ANALISA SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

Berdasarkan hasil perhitungan IKM, diperoleh nilai IKM Balitklimat periode Januari - Juli 2016

sebesar 81,48 yang termasuk dalam kategori Sangat Baik (81,26 - 100,00) yang menunjukkan bahwa

pelayanan yang diberikan Balitklimat telah memberikan kepuasan kepada pelanggan. Nilai IKM

sedikit lebih baik dibandingkan IKM periode sebelumnya yaitu sebesar 81,42 dan jumlah responden

yang dikutip meningkat dibandingkan periode sebelumnya, sehingga diharapkan hasil survey lebih

mewakili terhadap persepsi pelanggan Balitklimat

Survey pelanggan periode tahun 2016  dilaksanakan untuk berbagai jenis pelayanan Balitklimat,

sehingga tamu yang datang ke Balitklimat untuk kunjungan, magang , sosialisasi Agroklimat dan Hidrologi

konsultasi dan kegiatan lainnya diminta mengisi formulir IKM. Hasil IKM ini meliputi berbagai tingkat,

mulai dari Sekolah SLA, mahasiswa, Dosen, Pengusaha maupun Peneliti dll.

Nilai terbesar diperoleh untuk Unsur Kenyamanan Lingkungan dengan nilai 3,51 yang menunjukkan

kenyaman lingkungan yang mewakili pemeliharaan sarana prasarana telah dilakukan dengan baik

oleh Balitklimat sehingga memberikan kepuasan kepada pelanggan berkaitan dengan tingkat

kenyamanan. Hal ini didukung dengan peningkatan jumlah dan kualitas sarana prasarana yang terus

dilakukan oleh Balitklimat

Nilai terbesar berikutnya diperoleh untuk Unsur Kesopanan dan Keramahan Petugas dengan nilai 3,36

yang menunjukkan pelayanan petugas dalam segi kesopanan dan keramahan telah memberikan

kepuasan bagi pelanggan, sebagai wujud kesadaran pengabdian kepada masyarakat semakin meningkat

Nilai terkecil diperoleh untuk Unsur Persyaratan Pelayanan dengan nilai 3,10. Persyaratan pelayanan

dianggap masih sulit dipahami, atau tidak sederhana, sehingga perlu penjelasan dan sosialisasi

supaya bisa di pahami, di buat dengan kalimat sederhana dan bahasa populer.

Tindak Lanjut :

1. Melaksanakan pemeliharaan sarana prasarana secara rutin sesuai rencana, untuk mempertahankan

    kenyamanan bagi pengunjung

2. Mempertahankan kesopanan dan keramahan petugas dengan memberikan pengarahan secara

    rutin kepada petugas pelayanan, sebagai wujud kesadaran dalam pelayanan publik yang prima

3. Memberikan informasi yang jelas berkaitan dengan biaya pelayanan (contoh pada pelayanan

     perpustakaan, pelayanan diseminasi dll)

4. Menyediakan personil khusus pelayanan tamu dan menyusun jadwal serta Piket bila terdapat jadwal

     kunjungan atau sosialisasi, 
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Lampiran 6. Surat Permintaan IKM dari Balitbangtan.  
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Lampiran 7. SK Ka Balitklimat Tim SDM. 
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