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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan.
Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan

pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.
Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9
(sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta

konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Politeknik Ahli Usaha Perikanan
sebagai salah satu penyedia layanan publik di Kementerian Kelautan dan Perikanan, maka
perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik
terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB
No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM
yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan
elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat,

maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi

penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas



pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenubhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan Nomor 15 Tahun 2021 tentang Pelayanan
Publik di Lingkungan Kementerian Kelautan dan Perikanan.

Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan Republik Indonesia Nomor 54 Tahun
2022 tentang Nama Layanan Publik dan Produk Layanan Publik di Lingkungan
Kementerian Kelautan dan Perikanan.

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang
Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 26 Tahun 2004 tentang
Petunjuk Teknis Transparansi dan Akuntabilitas dalam Penyelenggaraan Pelayanan
Publik.

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 118 Tahun 2004
tentang Pedoman Umum Penanganan Pengaduan Masyarakat bagi Instansi

Pemerintah.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan

kualitas pelayanan administratif maupun jasa yang telah diberikan oleh Politeknik Ahli Usaha

Perikanan.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;



Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;
Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

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

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan
pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.









2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Politeknik Ahli Usaha Perikanan
dengan dipilih secara keseluruhan yang ditentukan sesuai dengan cakupan jumiah seluruh
peserta layanan untuk besaran sampel. Teknik sampling jenuh adalah Teknik penentuan
sampel bila semua anggota populasi digunakan sebagai sampel. Sampling jenuh berbeda
dengan sensus karena sensus populasinya besar sedangkan sampling jenuh menggunakan
populasi yang relative kecil meskipun keduanya sama-sama menggunakan seluruh populasi
untuk dijadikan sampel. Kelebihan dari Teknik sampling jenuh adalah mudah, praktis, murah
dan tidak memerlukan waktu untuk pengumpulan data sampel. Sementara kelemahan dari
Teknik sampel jenuh adalah tidak cocok untuk populasi dengan anggotanya yang besar

sehingga hanya cocok untuk kelompok populasi kecil.









IKM per Unsur pada Politakini Ahli Usaha Perikanan Triwulan

3 Tahun 2024
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Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur



BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Unsur Sarana dan Prasarana mendapatkan nilai 3,652, Unsur Waktu Penyelesaian
mendapatkan nilai 3,685, dan Unsur Kompetensi Pelaksana mendapatkan nilai 3,708
ketiga unsur tersebut tergolong rendah dibanding unsur layanan lainnya dengan hasil
nilai interval sangat baik.

2. Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Unsur Persyaratan, Unsur
Sistem, Mekanisme dan Prosedur, Unsur Biaya/Tarif, Unsur Produk Spesifikasi Jenis
Pelayanan dan Unsur Perilaku Pelaksana mendapatkan nilai 3,730, serta Unsur

Penanganan Pengaduan dengan nilai 3,719.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai
kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan

dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut :

e “Sarana dan prasarana penunjang kegiatan perlu diperbaiki atau diperbaharui”.
Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai
berikut :

e Diperlukan upaya kemudahan pelanggan dalam mendapatkan informasi mengajukan
keluhan dengan adanya operator pelayanan publik. Perlunya meningkatkan sarana
dan prasarana serta adanya ruangan khusus pelayanan publik yang dapat dan mudah
diakses oleh penerima pelayanan dengan adanya sarana dan prasarana serta adanya
ruangan khusus pelayanan publik, agar pengguna pelayanan dapat mudah menerima
dan merasakan manfaat dari pemberi pelayanan.

e Petugas layanan perlu diberikan pelatihan khusus terkait service excellent serta belum

ada penerapan pemberian penghargaan kepada petugas yang berprestasi.
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WILAI AXTUAL KEPUASAN MASYARAKAT PER-UNSUR PELAYARAN

No.liut| JentsKetamin—| Usta—] Pendidikan | ¢ & ] W T s v ™ /Seman¥
a1 |teki-on <25 lsx pelajar 4 4 4 4 4 4 4 4 4lMantab jiwa, trimakasih banyak
Mohon ditingkatkan lagl
LokiHak) <25 |SMA pelajar 3 4 4 4 4 3 4 4 4Ajperforma pelayanannya.
Terimakasih
43 |Loxok <5 |91 Ipetajar 4] 4 4] 4| 4 4 4| 4| 4|Maju, berkembang dan sukses
Semoga bisa di perbaiki lagl,
44 |toki-toki <25 |s1 pelajar 4 4 4 4 4 4 4 4 4 dan b hah leblh balk
Sangat bersyukur atas yang dl
berikan kepada says setifit
atkapin 1, sertifikat Inl akan
45  |Lakdaki 4 4 4 4 4
A petojar 4 4 4 saya pakai sebaik® nya dan
jadit bagi saya
yang sebagal ut
45 |takddad <25 |smA petajar 4 4 4 L 4 4 4 L 4fTetap memberikan yang terbalk
47  |uka 25 Is1 pelajac 4 4] 4] 4 4] 4 4 4] AlTerimakasih atas pelayananaya
lzin kalau bisa jadwal ujlen di
48 |lakHad <25 |S1 petojar 4 4 4 4 4 4 4 4 i deng: egl
dinas dalam
49 Lok <25 |D3 pelajar 3 3 3 3 k| 3 3 3 3]
50 [Lowtaa 25 |1 Ipetajar q 4 4 4 3 4 3 3 gfPelayanan prosedur sudah
sangat balk
81 |uokaon <25 [sMA  |petajar 3 3 3 3 a 3 3 3 3 ::’:"'" Inj balk dan belum ada
82 |k s |2 petajar 4 4 4 4 q 4 4 4 :‘l‘:“’ Bermanfaatdan tebih
Survey Kepuasan Masyarakat
Uinit Potiteknik Ketautan dan
53 jlak-ld <25 |SMA pelajac 4 4 4 4 4 4 4 4 Perikanan AUP Ujian AU
Nautika Penangkapan lkan
(ANXAPIN) Tingkat| sangat balk
54 |taki-tak <25 |S1 elajar 4 4 L 4| 4 4 4| 4] amdulillah lancar jJaya
55  Jlakidaki <26 |S1 clajar 4 4 4 4 4 4 4 4 4|0.tkug Sangat baik
Petaksanaan ujian sudah
56 [Loki-tai <5 |os3 pelajar 3 4 3 3 3 4 3 3 3
sangat baik
57 |Lakiaki 25 |s1 pelajar 3 3 3 3l 3 3 3 4 3jTerima kasih banyak
58 [Lokidok) 25 |s1 petajar 3 3 3| 3| §| 3| 4 3|Terima kasih banyak
Stkap keterampllan don
59  |Laki-lakd <25 |s1 petajar 4 L 4 4 4 4 4 4 4|penampilan dalam pelayanan
ufisn Ankapin 1 sangat boik
60 |Lok-okd <25 |51 elajar 4 4 4 4) 4 4 4 4 AlTerima kasih banyak
61 (L 25 [|s1 petajor 4 q 4 4 4 4 4 g Suda sangatbaikdan
memuaskan
82 k-t <25 |5MA petajar 3 3 3 3 3 3 3| 3l 3
| Dengan adanya ankagin Inl
83 [Lakidad <25 |S1 petajar 4 3 3 3 4 4 3 4 semoga di berikan keloncaran
Sangatbalk dan mudah
04 |lakidak <25 |SI. pelajor 4 4 4 4 4 4 4 4 4 alpahami
85 [Lakt-takt 25 st |petajae 3 4 4 4] 4 4} 4 4] 4]Lebih di ingkatkan W
68 |Lokak 25 |31 petajar 4 3 3 3 3 3 3 3 3 :"‘:::’“mw" Dan mudah
67 Lokt <25 |51 lpetajar 4 4 4 4 4 4 4 4 4|bapat ditingkatkan lagl
Sangat balk mudah mudohan
4okl
88 L <25 |s1 pelajar 4 4 4 4 4 4 4 4 4, isa terus balk
60 |Lak-aki <25 |D3 pelajar ) 4 A 4 4 4 4 4 4|Oke, mantap, p
Cukup puas untuk mengikuth
70 [Laki-loki <25 |D3 pelajor 4 4 4 4 4 4 4 4 4]ujian atkapin, semogo
{kedepannya jadi leblh balk lagi.
‘ Dipertahankan dan untuk
7 |Lokad s A |petojor 3| 3 3 3 3 3 3 4 3] edepanmya tebih baik Lo
72 jLokidak <25 {S1 elajor 4 4 4 4] 4] 4] 4 4 4| iﬂballbmﬂlﬂ! dan disiplin
Saran Tingkatkan layanan
73 | s ls1 pelajar 3 3 3 3 3 3 3 3 sudah di ol
74 [Lakitaka <5 fs1 {petajar 3 4 4 4 4 4 4 4 4|sangatbaik dan cukup
Sedah sangat baik dan
75 [taktisd 4
<25 ISI pelajar 4 4 4 4 4 4 4 memuaskan
7% [l 25 a1 petajar 4 4 4 P q 4 4 4 4|Tetap semangtterus maju dan
n menyerah
77 kst 25 |pa [petsior 4 4 4 3 4 4 q 4 4 s;uf’fﬂ:""’g"’ Jaditidak ada
Semsga petayanan kedepannya
8 Aok
Lok bl petajar 3 3 3 a 3 3 3 3 3| makin balk dan setatu balk
75 [Lokidoki <25 Ist elajor gi 4 4 4 4 4 4 4 8|Lebih di tingkatkan lagl
Balk datam membertkan
80  [Loki-toki <25 [s1 | ela| 4 4 4 4 4
pelajar 4 4 pelayanan bagl kami taruna
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No.Urut| JonssKotamtn

Usla™ | Peadidke | F 0 w2 s ™ s % w7 ) ) /Sumf
81 |Lokdoks 2 |os petajar 4 4 4 4 4 4 ::‘::;?nsan loyanan yang di
82 |Laki-akd <25 |s1 ar 4] 4 4 4 4 4 4 ‘F A sangat balk
tetap tngkakan dan
83  |Laki-aki <25 |S1 pelajac 4 4 4 4 4 4] L 3 3|portahankan semua yang
dicapal
84 Jinki4ad <25__|s1 jas 4 3 4] 4] 4 4 3 4 Baik.Bagus dan jelas
85 [l 25 lm ﬁjs: 4 4 4 4 4 4 4 3 :::“ bagus untuk patayanan
88 [Lokitakd <5 |s1 petajar 4 4 3] 4 4 3] 4 3 3Semua suda sesual
87 |Lssim 5 Ism pelojar q 4 4 4 4 4 4 4 :"B:‘;w fya sangatbalk dan
l )|Sanga| memudahkan untuk
83 |Lad-aki <25 |1 pelajar 4 4 4 4 4 4 4 4 pencrbitan sertifikat ankapin 1
ini
33 |ursim <25 |sm lpela]al 4 4 4 4 4 4 4 4 4 m‘;’a:';’z:;g““ sangat
ma‘mh!) l 3730 3,738 3,685 37300 3,730 3,703 3,230 3.719 3.55!{
Reta oa1d] oma] ocaco] oa1al oa14] o0a12] oa14] 0413] oace] 3713
S04 U Pelipyanan = ozga) 1
Aktual Masyarakat
No. Uns
° ur Pelayanan Indeks Konversi Mutu
Ul | Persyaratan 3,730 A
U2 | Prosedur 3,730 A
U3 | Waktu Pelayanan 3,685 A
U4 | Biaya/Tarif 3,730 A
US | Produk Spesifikasi Jenis Layanan 3,730 A
U6 | Kompetensi Pelaksana 3,708 A
U7 | Perilaku Pelaksana 3,730 A
U8 | Penanganan Pengaduan 3,719 A
U9 | Sarana dan Prasarana. 3,652 A
Nilai Nilai Iinterval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi SKM (N1) Konversi SKM Pelayanan Pelayanan
(NIK) (x) (v)
1. 1,00 - 2,5996 25 -64,99 Tidak baik
2. 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 C Kurang baik
3. 3,0644 - 3,532 76,61 — 88,30 B Baik
4, 3,5324-4,00 88,31-100,00 A Sangat baik
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