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uji dan syukur kami panjatkan kehadirat Allah Yang Maha Esa yang telah 
memberikan rahmat dan hidayahNya sehingga laporan pelaksanaan kegiatan 
Survei Kepuasan Masyarakat Layanan Bidang Informasi dan Komunikasi Publik 

Tahun 2020 ini dapat diselesaikan. Pelaksanaan Survei ini telah mendapatkan 
rekomendasi dari Badan Pusat Statistik Kota Mataram dengan Nomor Rekomendasai 
V-19.5271.001 dan pedoman pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat yaitu Peraturan 
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokasi Nomor 14 Tahun 
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat terhadap 
Penyelenggara Pelayanan Publik dan Peraturan Walikota Mataram Nomor 60 Tahun 
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat di Lingkungan 
Pemerintah Kota Mataram, di dalamnya diatur tentang kegiatan-kegiatan yang harus 
dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik dalam memberikan pelayanan yang 
bermutu. Dimana salah satu kegiatan yang harus ada adalah melakukan Survei 
Kepuasan Masyarakat. 

Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Mataram selaku penyelenggara pelayanan 
publik bidang Informasi dan Komunikasi Publik melakukan kerjasama dengan Bagian 
Organisasi Sekretariat Daerah Kota Mataram selaku unsur pembina pelayanan publik  
melakukan  survei Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan informasi dan 
komuniksi publik selaku Penyedia Layanan Publik (Public Services Provider).   

Hasil  survei  ini diharapkan dapat menjadi motivasi dalam peningkatan kualitas 
pelayanan publik pada Unit Pelayanan  Publik  untuk mewujudkan kinerja 
penyelenggaraan pemerintahan dan meningkatkan akuntabilitas serta  kepercayaan 
masyarakat kepada Pemerintah Kota Mataram khususnya pada  pelayanan  terkait  di 
masa yang akan datang. 

Kami mengucapkan banyak terima kasih atas dukungan semua pihak terutama 
responden yang telah berpartisipasi dalam pengisian kuisioner Survei Kepuasan 
Masyarakat (SKM) layanan bidang informasi dan komunikasi publik pada Tahun 2020 
dan semoga hasil survei ini dapat memberikan kontribusi yang signifikan terhadap 
peningkatan kualitas layanan Informasi dan komunikasi publik pada Dinas Komunikasi 
dan Informatika Kota Mataram kepada masyarakat. 
 

 

Mataram,  30 Desember 2020 

Kepala Dinas Komunikasi dan Informatika 
Kota Mataram 

 
 
 
 
 
 
 

Drs. I NYOMAN SUWANDIASA, MH. 
Pembina Utama Muda (IV/c) 
NIP. 19710809 199110 1 001 

P 
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Pada organisasi 

penyelengara 

pelayanan, penyusunan 

indeks kepuasan 

masyarakat bertujuan 

untuk mengetahui 

tingkat kinerja unit 

pelayanan secara 

berkala sebagai bahan 

untuk menetapkan 

kebijakan dalam rangka 

peningkatan kualitas 

pelayanan publik. Bagi 

masyarakat sebagai 

gambaran tentang 

kinerja unit pelayanan 

tersebut. 
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KEPALA DINAS 

BIDANG PENGELOLAAN 
INFORMASI DAN 

KOMUNIKASI PUBLIK 

SEKSI PENGELOLAAN 
INFORMASI PUBLIK 

SEKSI PENGELOLAAN 
KOMUNIKASI PUBLIK 

SEKSI LAYANAN 
INFORMASI PUBLIK 

BIDANG 
PENYELENGGARAAN   

E-GOVERNMENT 

SEKSI INFRASTRUKTUR 
DAN TEKNOLOGI 

SEKSI PENGEMBANGAN 
DAN PENGELOLAAN 
DATA DAN APLIKASI 

SEKSI LAYANAN 

 E-GOVERNMENT 

BIDANG PERSANDIAN 
DAN STATISTIK 

SEKSI TATA KELOLA 
PENJAMINAN 
KEAMANAN 
INFORMASI  

BERKLASIFIKASI 

SEKSI LAYANAN 
OPERASIONAL 
PERSANDIAN 

SEKSI STATISTIK 

SEKRETARIAT 

SUB BAGIAN 
PERENCANAAN 

SUB BAGIAN 
KEUANGAN 

SUB BAGIAN UMUM 
DAN KEPEGAWAIAN 

KELOMPOK JABATAN 
FUNGSIONAL 

PERATURAN WALIKOTA MATARAM NOMOR : 49 TAHUN 2016 TENTANG 
KEDUDUKAN, SUSUNAN ORGANISASI, TUGAS DAN FUNGSI SERTA TATA KERJA 

DINAS KOMUNIKASI DAN INFORMATIKA KOTA MATARAM 
  

 

UPTD 
 



  
 

Survei Kepuasan Masyarakat  Layanan Bidang Informasi dan Komunikasi Publik Tahun 2020 |   10 
 

Kategori Jenis Layanan 

Non Perijinan Layanan Pengaduan LAPORMATARAM 

 layanan Pengaduan Nomor Panggilan Darurat 112 Kota 
Mataram 

 Layanan Keterbukaan Informasi Publik (PPID) 

 Layanan Kelompok Informasi Masyarakat Mentaram 

 Layanan Radio Suara Kota Mataram  

 Layanan Website Pemerintah Kota Mataram  

 Layanan Website Dinas Kominfo Kota Mataram  

 Layanan Website Corona Kota Mataram  
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III  

 

Masyarakat 

membutuhkan pelayanan 

publik yang berkualitas 

dari pemerintah. Kualitas 

pelayanan merupakan 

perbandingan antara 

kenyataan atas 

pelayanan yang diterima 

dengan harapan atas 

pelayanan yang ingin 

diterima 

 

Masyarakat yang puas 

atas pelayanan yang 

diberikan akan 

memberikan manfaat 

ekonomi dan sosial atas 

keberadaan 

Penyelenggara layanan 

Publik, dalam makna 

pemerintahan yang 

sedang berjalan 
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IV  

 

 

Survei Kepuasan 

Masyarakat 

berdasarkan 

pendekatan 

partisipatif dari 

semua responden 

dengan tujuan 

memperoleh 

umpan balik atas 

pencapaian 

kinerja dan 

pelayanan  
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Nilai IKM Unit Pelayanan x 25 
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V
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Profil responden dalam 

penyusunan tingkat 

kepuasan masyarakat 

ini  perlu dideskripsikan 

untuk memperoleh 

gambaran mengenai 

jenis kelamin, 

pendidikan dan 

pekerjaan responden 
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No Jenis Layanan 
Jenis Kelamin (%) 

L P 

1 Layanan Pengaduan LAPORMATARAM 51,00 49,00 

2 layanan Pengaduan Nomor Panggilan Darurat  
112 Kota Mataram 

44,90 55,10 

3 Layanan Keterbukaan Informasi Publik (PPID) 50,00 50,00 

4 Layanan Kelompok Informasi Masyarakat 
Mentaram 

60,00 40,00 

5 Layanan Radio Suara Kota Mataram  46,43 53,57 

6 Layanan Website Pemerintah Kota Mataram  40,54 59,46 

7 Layanan Website Dinas Kominfo Kota 
Mataram  

46,15 53,85 

8 Layanan Website Corona Kota Mataram  51,28 48,72 

Total Prosentase 48.79 49.94 
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No Jenis Layanan 

Pendidikan (%) 
S1 / S2 

/ S3 
D1 / D2 / 

D3 
SMA / 
SMK / 
Aliyah 

Lainnya 

1 
Layanan Pengaduan 
LAPORMATARAM 

70 8 22 0 

2 

Layanan Pengaduan Nomor 
Panggilan Darurat  112 Kota 
Mataram 

78 7 22 0 

3 
Layanan Keterbukaan Informasi 
Publik (PPID) 

71 7 22 0 

4 
Layanan Kelompok Informasi 
Masyarakat Mentaram 

66 6 0 28 

5 
Layanan Radio Suara Kota 
Mataram 

70 7 23 0 

6 
Layanan Website Pemerintah 
Kota Mataram 

70 11 19 0 

7 
Layanan Website Dinas Kominfo 
Kota Mataram 

74 8 18 0 

8 
Layanan Website Corona Kota 
Mataram 

77 5 18 0 

Total 72.00 7.38 18.00 3.50 
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Pelajar / 

Mahasiswa 

Pegawai 

Negeri 

Pegawai 

Swasta 

Wiraswasta 

/ Pedagang 

Tidak 

Bekerja 

Layanan Pengaduan 
LAPORMATARAM 

Layanan Pengaduan 
Nomor Panggilan 
Darurat  112 Kota 
Mataram 

0 82 12 4 2 

Layanan 
Keterbukaan 
Informasi Publik 
(PPID) 

1 74 17 5 3 

Layanan Kelompok 
Informasi 
Masyarakat 
Mentaram 

4 64 20 12 0 

Layanan Radio Suara 
Kota Mataram 

5 70 21 4 0 

Layanan Website 
Pemerintah Kota 
Mataram 

0 84 8 8 0 

Layanan Website 
Dinas Kominfo Kota 
Mataram 

0 87 8 5 0 

Layanan Website 
Corona Kota 
Mataram 

0 84 11 5 0 

Total 1.38 78.38 13.50 5.88 0.88 
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No 
Indikator 

Pelayanan 
Publik 

IKM (%) 

LAPOR
MATA
RAM 

NPD 
112 

PPID KIM RSK 
WEB 
KOTA 

WEB 
KOMIN

FO 

WEB 
CORONA 

1 Persyaratan 77.50 77.55 73.96 78.50 78.13 77.03 76.92 80.13 

2 Prosedur 78.25 78.06 75.69 78.50 76.79 73.65 73.72 79.49 

3 Waktu 
Pelayanan 

72.75 73.47 74.65 79.00 77.68 69.59 69.87 71.79 

4 Biaya / Tarif 98.75 97.45 98.96 94.00 97.77 77.21 76.28 78.21 

5 Produk 
Spesifikasi 
Pelayanan 

78.50 76.02 76.04 79.50 79.02 75.68 76.28 77.56 

6 Kompetensi 
Pelaksana 

79.00 77.04 78.13 79.00 78.13 77.03 76.92 78.21 

7 Perilaku 
Pelaksana 

77.50 77.55 78.13 79.50 78.57 77.03 76.28 76.92 

8 Penanganan 
Pengaduan/Sa
ran Masukan 

75.50 75.00 75.69 78.50 77.68 76.35 76.28 77.56 

IKM 
Rata - Rata 

79.72 79.02 78.91 80.81 80.47 75.42 75.32 77.48 

Total IKM 78,39 
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0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 

Persyaratan 

Prosedur 

Waktu Pelayanan 

Biaya/tarif 

Produk Spesifikasi Pelayanan 

Kompetensi Pelaksana 

Perilaku Pelaksana 

Penanganan Pengaduan / Saran dan … 

77,50 

78,25 

72,75 

98,75 

78,50 

79,00 

77,50 

75,50 

Indeks Kepuasan Masyarakat Pada  
Layanan Pengaduan LAPORMATARAM 

Nilai 

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 

Persyaratan 

Prosedur 

Waktu Pelayanan 

Biaya/tarif 

Produk Spesifikasi Pelayanan 

Kompetensi Pelaksana 

Perilaku Pelaksana 

Penanganan Pengaduan / Saran dan … 

77,55 

78,06 

73,47 

97,45 

76,02 

77,04 

77,55 

75,00 

Indeks Kepuasan Masyarakat Pada  
Layanan Pengaduan NPD 112 Kota 

Mataram 

Nilai 
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0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 

Persyaratan 

Prosedur 

Waktu Pelayanan 

Biaya/tarif 

Produk Spesifikasi Pelayanan 

Kompetensi Pelaksana 

Perilaku Pelaksana 

Penanganan Pengaduan / Saran dan … 

73,96 

75,69 

74,65 

98,96 

76,04 

78,13 

78,13 

75,69 

Indeks Kepuasan Masyarakat Pada  
Layanan Keterbukaan Informasi Publik 

(PPID) 

Nilai 

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 

Persyaratan 

Prosedur 

Waktu Pelayanan 

Biaya/tarif 

Produk Spesifikasi Pelayanan 

Kompetensi Pelaksana 

Perilaku Pelaksana 

Penanganan Pengaduan / Saran dan … 

78,50 

78,50 

79,00 

94,00 

79,50 

79,00 

79,50 

78,50 

Indeks Kepuasan Masyarakat Pada  
Layanan Kelompok Informasi Masyarakat 

Mentaram 

Nilai 
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0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 

Persyaratan 

Prosedur 

Waktu Pelayanan 

Biaya/tarif 

Produk Spesifikasi Pelayanan 

Kompetensi Pelaksana 

Perilaku Pelaksana 

Penanganan Pengaduan / Saran dan … 

78,13 

76,79 

77,68 

97,77 

79,02 

78,13 

78,57 

77,68 

Indeks Kepuasan Masyarakat Pada  
Layanan Radio Suara Kota (RSK) Kota 

Mataram 

Nilai 

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 

Persyaratan 

Prosedur 

Waktu Pelayanan 

Biaya/tarif 

Produk Spesifikasi Pelayanan 

Kompetensi Pelaksana 

Perilaku Pelaksana 

Penanganan Pengaduan / Saran … 

77,03 

73,65 

69,59 

77,03 

75,68 

77,03 

77,03 

76,35 

Indeks Kepuasan Masyarakat Pada  
Layanan Website Kota Mataram 

Nilai 
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0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 

Persyaratan 

Prosedur 

Waktu Pelayanan 

Biaya/tarif 

Produk Spesifikasi Pelayanan 

Kompetensi Pelaksana 

Perilaku Pelaksana 

Penanganan Pengaduan / Saran dan … 

76,92 

73,72 

69,87 

76,28 

76,28 

76,92 

76,28 

76,28 

Indeks Kepuasan Masyarakat Pada 
Layanan  

Website Diskominfo Kota Mataram 

Nilai 

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 

Persyaratan 

Prosedur 

Waktu Pelayanan 

Biaya/tarif 

Produk Spesifikasi Pelayanan 

Kompetensi Pelaksana 

Perilaku Pelaksana 

Penanganan Pengaduan / Saran dan … 

80,13 

79,49 

71,79 

78,21 

77,56 

78,21 

76,92 

77,56 

Indeks Kepuasan Masyarakat Pada  
Layanan Website Corona Kota Mataram 

Nilai 
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NO JENIS LAYANAN KODE 
UNSUR 

PELAYANAN 

TAHUN 2019 TAHUN 
2020 SMST I SMST II 

1 

Layanan 
Pengaduan 

LAPORMATARAM 

U1 Persyaratan 74,17 79,11 
77.50 

U2 Prosedur 
76,50 80,82 78.25 

U3 Waktu Pelayanan 72,83 75,00 72.75 

U4 Biaya / Tarif 
96,17 98,26 98.75 

U5 
Produk Spesifikasi 
Pelayanan 

75,67 77,74 78.50 

U6 
Kompetensi 
Pelaksana 

74,50 78,77 79.00 

U7 Perilaku Pelaksana 
75,33 77,05 77.50 

U8 
Penanganan 
Pengaduan/Saran 
Masukan 

75,17 75,68 75.50 

IKM Rata-Rata 76,89 80,31 79.72 
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NO JENIS LAYANAN KODE 
UNSUR 

PELAYANAN 

TAHUN 2019 TAHUN 
2020 SMST I SMST II 

2 

Layanan 
Pengaduan Nomor 
Panggilan Darurat  
112 Kota Mataram 

U1 Persyaratan 73,01 75,00 
77.55 

U2 Prosedur 
73,01 77,21 78.06 

U3 Waktu Pelayanan 69,69 69,12 73.47 

U4 Biaya / Tarif 
92,70 91,67 97.45 

U5 
Produk Spesifikasi 
Pelayanan 73,67 73,53 76.02 

U6 
Kompetensi 
Pelaksana 

73,67 72,79 77.04 

U7 Perilaku Pelaksana 75,22 74,26 77.55 

U8 
Penanganan 
Pengaduan/Saran 
Masukan  

73,42 69,12 75.00 

IKM Rata-Rata 71,46 75,34 79,02 

3 

Layanan 
Keterbukaan 

Informasi Publik 
(PPID) 

U1 Persyaratan 73,09 81,08 
73.96 

U2 Prosedur 
73,73 79,73 75.69 

U3 Waktu Pelayanan 70,97 75,68 74.65 

U4 Biaya / Tarif 
95,55 98,65 98.96 

U5 
Produk Spesifikasi 
Pelayanan 73,73 82,43 76.04 

U6 
Kompetensi 
Pelaksana 

73,52 81,08 78.13 

U7 Perilaku Pelaksana 73,73 81,76 78.13 

U8 
Penanganan 
Pengaduan/Saran 
Masukan  

73,52 77,70 75.69 

IKM Rata-Rata 75,49 82,26 78,91 
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NO JENIS LAYANAN KODE 
UNSUR 

PELAYANAN 

TAHUN 2019 TAHUN 
2020 SMST I SMST II 

4 

Layanan Kelompok 
Informasi 

Masyarakat 
Mentaram 

U1 Persyaratan 70,44 79,65 
78.50 

U2 Prosedur 
70,63 79,17 78.50 

U3 Waktu Pelayanan 69,44 76,19 79.00 

U4 Biaya / Tarif 
91,27 92,68 94.00 

U5 
Produk Spesifikasi 
Pelayanan 72,62 81,55 79.50 

U6 
Kompetensi 
Pelaksana 

73,02 76,19 79.00 

U7 Perilaku Pelaksana 75,20 81,55 79.50 

U8 
Penanganan 
Pengaduan/Saran 
Masukan  

73,61 75,00 78.50 

IKM Rata-Rata 74,04 80,25 80,81 

5 

Layanan Radio 
Suara Kota 
Mataram 

U1 Persyaratan 69,58 75,00 
78.13 

U2 Prosedur 
69,58 75,91 76.79 

U3 Waktu Pelayanan 70,11 76,85 77.68 

U4 Biaya / Tarif 
91,67 99,54 97.77 

U5 
Produk Spesifikasi 
Pelayanan 73,54 75,93 79.02 

U6 
Kompetensi 
Pelaksana 

72,88 76,36 78.13 

U7 Perilaku Pelaksana 73,68 76,82 78.57 

U8 
Penanganan 
Pengaduan/Saran 
Masukan  

73,54 73,64 77.68 

IKM Rata-Rata 73,91 78,76 80,47 
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NO JENIS LAYANAN KODE 
UNSUR 

PELAYANAN 

TAHUN 2019 TAHUN 
2020 SMST I SMST II 

6 

Layanan Website 
Pemerintah Kota 

Mataram 

U1 Persyaratan 75,35 82,05 
77.03 

U2 Prosedur 
73,26 78,21 73.65 

U3 Waktu Pelayanan 66,32 73,08 69.59 

U4 Biaya / Tarif 
63,37 64,10 77.21 

U5 
Produk Spesifikasi 
Pelayanan 72,40 76,97 75.68 

U6 
Kompetensi 
Pelaksana 

73,78 77,56 77.03 

U7 Perilaku Pelaksana 76,22 80,13 77.03 

U8 
Penanganan 
Pengaduan/Saran 
Masukan  

75,17 69,87 
76.35 

IKM Rata-Rata 67,80 75,25 75,42 

7 

Layanan Website 
Dinas Kominfo 
Kota Mataram 

U1 Persyaratan - - 
76.92 

U2 Prosedur 
- - 73.72 

U3 Waktu Pelayanan 
- - 

69.87 

U4 Biaya / Tarif 
- - 76.28 

U5 
Produk Spesifikasi 
Pelayanan 

- - 

76.28 

U6 
Kompetensi 
Pelaksana 

- - 
76.92 

U7 Perilaku Pelaksana 
- - 

76.28 

U8 
Penanganan 
Pengaduan/Saran 
Masukan  

- - 

76.28 

IKM Rata-Rata - - 75,32 
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NO JENIS LAYANAN KODE 
UNSUR 

PELAYANAN 

TAHUN 2019 TAHUN 
2020 SMST I SMST II 

8 

Layanan Website 
Corona Kota 

Mataram 

U1 Persyaratan - - 
80.13 

U2 Prosedur 
- - 79.49 

U3 Waktu Pelayanan 
- - 

71.79 

U4 Biaya / Tarif 
- - 78.21 

U5 
Produk Spesifikasi 
Pelayanan 

- - 

77.56 

U6 
Kompetensi 
Pelaksana 

- - 
78.21 

U7 Perilaku Pelaksana 
- - 

76.92 

U8 
Penanganan 
Pengaduan/Saran 
Masukan  

- - 

77.56 

IKM Rata-Rata - - 
77,48 

 

No JENIS LAYANAN 

IKM RATA-RATA 

TAHUN 2019 TAHUN 
2020 SMT I SMT II 

1 Layanan Pengaduan LAPORMATARAM 76,89 80,31 79.72 

2 Layanan Pengaduan Nomor Panggilan Darurat  112 
Kota Mataram 

71,46 75,34 79,02 

3 Layanan Keterbukaan Informasi Publik (PPID) 75,49 82,26 78,91 

4 Layanan Kelompok Informasi Masyarakat Mentaram 74,04 80,25 80,81 

5 Layanan Radio Suara Kota Mataram 73,91 78,76 80,47 

6 Layanan Website Pemerintah Kota Mataram 67,80 75,25 75,42 

7 Layanan Website Dinas Kominfo Kota Mataram - - 
75,32 

8 Layanan Website Corona Kota Mataram - - 77,48 

IKM Rata-Rata Tahun 2019 (SMT I dan II) dan Tahun 2020 73,30 77,85 78,39 
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VI

 
Dalam mengevaluasi 

kualitas pelayanan tidak 
hanya ditentukan oleh 

pemerintah saja namun 

juga ditentukan oleh 

masyarakat, mengenai 

kualitas pelayanan, 

ukurannya bukan hanya 

ditentukan oleh pihak 

yang melayani saja tapi 

lebih banyak dilayani, 

karena merekalah yang 

menikmati layanan 

sehingga dapat mengukur 

kualitas pelayanan 

beradasarkan harapan-

harapan mereka dalam 

memenuhi kepuasannya 
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