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BAB |
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 vang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta
konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas petayanan 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 terpenuhi.

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 1i8 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;



4.

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.



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Politeknik Ahli Usaha
Perikanan dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim
pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Politeknik Ahli Usaha Perikanan adalah tim
yang sesuai pada Surat Keputusan Direktur Nomor 12/BRSDM-POLTEK.AUP/TU.120/1/2023
Tentang Tim Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik Pada Politeknik Ahli
Usaha Perikanan Tahun 2023.
2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual dengan alat bantu gawai pada
aplikasi Susan KKP sebagai alat pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima layanan.
Untuk penyebaran kuesioner secara online dengan link berikut

(http://ptsp.kkp.go.id/skm/s/u/112) yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner

terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Politeknik Ahli Usaha
Perikanan yaitu :
1. Persyaratan: Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.



5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan.
6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman
7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.
8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat
dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan,
proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).
2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada waktu
jam layanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai
penerima layanan pada masing-masing gawai responden dan komputer pada tempat layanan,
hasilnya terkumpul dalam aplikasi Susan KKP. Dengan cara ini penerima layanan aktif
melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.
2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 3 (tiga)
Bulan atau per Triwulan sekali pada tanggal 1 Januari sampai dengan 31 Maret Tahun 2025.

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat dengan rincian sebagai berikut:

Pengumpulan ' Pengolahan Data Penyusunan dan
Data dan Analisis Hasil Pelaporan Hasil

Persiapan

Gambar 1. Alur Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat




2.5 Penentuan Jumiah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumlah pemchon) dari seluruh jenis pelayanan pada Politeknik Ahli Usaha Perikanan
dengan dipilih secara keseluruhan yang ditentukan sesuai dengan cakupan jumlah 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 jenub 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 memeriukan 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.



BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang
diperoleh yaitu 62 (enam puluh dua) orang responden, dengan rincian pada tabel 1, sebagai
berikut:

Tabel 1. Karakteristik Responden Penerima Layanan

No KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE




3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagai berikut:

Tabel 2. Detail Nilai SKM Per Unsur

Nilai Unsur Pelayanan

u2 u3 ua us ue u7

IKM per unsur 3,855 | 3,774| 3,790| 3,742 | 3,839| 3,694| 3,774 | 3,839 | 3,806
e S e T
94,76 (A atau Sangat Baik)
Layanan
IKM per Unsur pada Politeknik Ahli Usaha Perikanan
Triwulan 1 Tahun 2025
3,900
3,855
3,839 3,839
3,806
@ 3,790
‘é 3,774 3,774
8 3,742
&
= 3,694
=
$ > S 3 > Qo <
“o,_j?,b‘} : \x\%" ’\q} q\obs'*' d Q"@o‘, g éﬁ%{- < @b'sb ,E}Q{o
% (\é- \L_o@ QE’
\"b
| Unsur Pelayanan |

Gambar 2. 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 Kompetensi Pelaksana mendapatkan nilai 3,694, Unsur Biaya/ tarif layanan
mendagpatkan nilai 3,742 dan Unsur Perilaku Pelaksana mendapatkan nilai 3,774 ketiga
unsur tersebut tergolong rendah dibanding unsur layanan lainnya walaupun dengan
hasil nilai interval sangat baik.

2. Sedangkan unsur fayanan dengan nilai tertinggi yaitu Unsur Persyaratan Pelayanan
dengan nilai 3,855, Unsur Produk spesifikasi jenis pelayanan mendapatkan nilai 3,839,
dan Penanganan pengaduan, saran dan masukan dengan nilai 3,839 ketiga unsur
tersebut tergolong tinggi dibanding unsur layanan lainnya,

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai
kanal aduan yang telah disediakan, diperolebh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan
dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut:

¢ “Semoga ada pelatihan berikutnya seperti AFF MFA SCRB dll guna meningkatkan SDM
yang unggul”.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai
berikut :

#» 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 pertu diberikan pelatihan khusus terkait service exceilent serta belum
ada penerapan pemberian penghargaan kepada petugas yang berprestasi.

e Petugas layanan bukan merupakan pejabat fungsional dibidang pelayanan publik dan
memiliki tugas tambahan di beberapa Unit sehingga kurang begitu fokus dalam

melakukan pelayanan publik.



4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun
pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini
dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan
dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui diskusi dengan
Kelompok Kerja Pelayanan Publik. Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan
prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari 6 bulan), jangka menengah (lebih dari 6 bulan,
kurang dari 12 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 12 bulan). Rencana tindak lanjut

perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Tabel 3. Rencana Tindak Lanjut SKM Triwulan 1 (satu) tahun 2025

No. Prioritas Program / Kegiatan Waktu Penanggung
Unsur ™ T™W TW TW Jawab
i I 11} v
1 Kompetensi | Memberikan pelatihan v Kasubbag
Pelaksana khusus terkait service Umum dan
excellent Pusat
Pelayanan
‘2 | Biaya/ Tarif | Melaksanakan Sosialisasi v | Kasubbag
| Layanan terkait Standard Prosedur Umum dan
Pelayanan Pusat
Pelayanan
3 Perilaku Memberikan pelatihan v Kasubbag
Pelaksana khusus terkait service Umum dan
excellent Pusat
Pelayanan

4.3 Tren Nilai SKM
Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan

survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk

10



melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan
pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan
publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Politeknik Ahli

Usaha Perikanan dapat dilihat melalui grafik berikut:

Nilai SKM Politeknik Ahli Usaha Perikanan
Tahun 2021 - 2025

Gambar 3. Grafik Tren Nilai SKM Politeknik AUP Tahun 2021 s.d 2025

Berdasarkan grafik di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik pada Politeknik Ahli Usaha Perikanan dari Triwulan 1
(satu) tahun 2021 hingga Triwulan 1 (satu) tahun 2025 pada Politeknik Ahli Usaha Perikanan.

Tingkat Kepuasan layanan publik per unsur dalam periode satu tahun dari triwulan 3
(tiga) pada tahun 2024 sampai dengan triwulan 1 (satu) pada tahun 2025 dalam nilai indeks
konversi juga dapat dijadikan sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik
serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara

kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat

11



kepuasan penerima layanan dalam nilai indeks konversi Politeknik Ahli Usaha Perikanan

dapat dilihat melalui tabel 4 berikut:

Tabel 4. Nilai Indeks Konversi Per Unsur dari Triwulan 3 (tiga) tahun 2024 s.d Triwulan 1

(satu) tahun 2025
Indeks Konversi

Unsur Pelayanan W4

2024
Ul | Persyaratan 93,26 93,65 96,37
U2 | Prosedur s 93,26 91,02 94,35
U3 | Waktu Pelayanan 92,13 94,06 94,76
U4 | Biaya/Tarif 9326 | 924D | 93,55
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Layanan 93,26 92,40 95,97
U6 | Kompetensi Pelaksana 92,70 90,47 92,34
U7 | Perilaku Pelaksana 93,26 91,57 94,35
‘U8 | Penanganan Pengaduan 92,98 | 9254 95,97

9 Sarana dan Prasarana | 91,29 92,40 95,16

Berdasarkan Tabel diatas, dapat disimpulkan terjadi adanya penurunan nilai dari triwulan 3

(tiga) ke triwulan 4 (empat) tahun 2024 walaupun nilai indeks kepuasan masyarakat masih
di nilai sangat baik, namun dapat dilihat pada triwulan 4 (empat) tahun 2024 ke triwulan 1
(satu) tahun 2025 mengalami dengan nilai indeks kepuasan masyarakat dinilai sangat baik.
Tingkat kepercayaan masyarakat pengguna pelayanan pada layanan yang ada di unit
layanan Polioteknik Ahli Usaha Perikanan masih dikatakan masih baik, hanya saja dilihat dari
unsur pelayanan pada triwulan 3 (tiga) tahun 2024 sampai dengan triwulan 1 (satu) tahun
2025 diunsur kompetensi pelaksana cukup rendah dibanding unsur yang lainnya dapat
dilihat pada gambar 4. Rencana tindak lanjut kami dalam mengembangkan dan menaikan
persepsi kepercayaan masyarakat yaitu kami sedang dan selalu melakukan peningkatan ilmu
dan pengetahuan bagi pelaksana pelayanan dengan mengikuti pelatihan-pelatihan baik
pelatihan teknis maupun non teknis yang terkait dengan pelayanan di Politeknik Ahli Usaha

Perikanan.
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Nilai Indeks Konversi Per Unit Per Triwulan 3 dan 4 Tahun
2024 serta Triwulan 1 Tahun 2025

W Indeks Konversi TW 1 TA 2025

 Indeks KonversiTW3TA 2024 Indeks Konvers

Gambar 4. Nilai Indeks Konversi Per Unsur dari Triwulan 3 (tiga) tahun 2024 s.d Triwulan 1
(satu) tahun 2025
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BAB V
HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA

5.1. Ringkasan Hasil SKM Triwulan Sebelumnya
Berdasarkan hasil Analisa nilai yang diperoleh pada periode Triwulan 4 (bulan Oktober

sampai dengan bulan Desember) tahun 2024 diperoleh gambaran beberapa unsur pelayanan
berada pada rentang nilai 3,53 — 4,00 atau “sangat baik”, dari nilai terendah sampai ke nilai
yang lebih tinggi yaitu sebagai berikut::

a. Waktu Pelayanan;

b. Persyaratan layanan;

c. Penanganan Pengaduan;

d. Biaya/ Tarif

e. Produk Spesifikasi Jenis Layanan;

f. Sarana dan Prasarana;

g. Perilaku Pelaksana;

h. Prosedur Layanan; dan

i. Kompetensi Pelaksana;

Tabel 5. Nilai SKM Periode Triwulan 4 (empat) Tahun 2024

1 | Ul | Persyaratan 3,746 0,416 93,65 A
2 | U2 | Prosedur 3,641 0,405 91,02 A
3 | U3 | Waktu Pelayanan 3,762 0,418 94,06 A
4 U4 | Biaya/Tarif 3,696 0,411 92,40 A
5 | U5 | Produk Spesifikasi Jenis Layanan | 3,696 0,411 92,40 A
6 | U6 | Kompetensi Pelaksana 3,619 0,402 90,47 A
7 | U7 | Perilaku Pelaksana 3,663 0,407 91,57 A
8 | U8 | Penanganan Pengaduan 3,702 0,411 92,54 A
9 | U9 | Sarana dan Prasarana 3,696 0,411 92,40 A

Nilai Indeks (NI) 3,691

Nilai SKM setelah dikonversi (NI x 25) 92,28 SANGAT BAIK
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5.2. Rencana Tindak Lanjut Terkait Pelaksanaan SKM

Sesuai hasil Analisa dan rekomendasi Periode Triwulan 4 (empat) tahun 2024, disusun
rencana tindak lanjut peningkatan kualitas layanan, dimulai dengan unsur layanan yang
memperoleh nilai persepsi paling rendah. Pelaksanaan tindak lanjut dilakukan berdasarkan
prioritas jangka pendek (kurang dari 6 bulan), jangka menengah (lebih dari 6 bulan, kurang
dari 12 bulan), atau jangka Panjang (lebih dari 12 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil
SKM dituangkan dalam table berikut:

Tabel 6. Rencana Tindak Lanjut SKM Periode Triwulan 4 (empat) Tahun 2024

No.  Prioritas  Program / Kegiatan

Penanggung

Unsur _ W Jawab

.' omi Membrikan elatih Bl v 1 Kasubbag B

Pelaksana khusus terkait service Umum dan
excellent Pusat
Pelayanan
2 Sistem, Melaksanakan Sosialisasi v Kasubbag
Mekanisme | terkait Standard Prosedur Umum dan
dan Pelayanan Pusat
Prosedur Pelayanan
Pelayanan
3 Perilaku Memberikan pelatihan v | Kasubbag
Pelaksana khusus terkait service Umum dan
excellent Pusat
Pelayanan

5.3. Realisasi Atas Rencana Tindak Lanjut SKM Triwulan Sebelumnya
Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun pada periode Triwulan 4

(empat) tahun 2024, telah ditindak lanjuti dengan realisasi sebagai berikut:
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Tabel 7. Realisasi Tindak Lanjut SKM Periode Triwulan 4 (empat) Tahun 2024

‘No. Tindak Lanjut

- Deskripsi

" Dokumentasi

teriampir

~ Tantangan/

sosialisasi

prosedur
pelayanan

terkait standar

pelayanan dilaksanakan
kepada stakeholder
pengguna layanan
Melalui kanal website
politeknik aup
www.politeknikaup.ac.id

1. | Memberikan Petugas pelayanan
Pelatihan mengikuti pelatihan
Khusus terkait | Pelayanan Publik yang
Pelayanan mendukung kinerja
Publik pelaksana petugas
pelayanan
2. | Melaksanakan | Sosialisasi standar prosedur terlampir
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BAB VI
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama Triwulan 1 (satu)
mulai Januari hingga Maret 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

e Pelaksanaan pelayanan publik di Politeknik Ahli Usaha Perikanan, secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang SANGAT BAIK dengan nilai SKM 94,76. SKM
Politeknik Ahli Usaha Perikanan menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari Triwulan 1 (satu) tahun 2025.

e Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu Unsur Kompetensi Pelaksana layanan, Biaya/ Tarif Layanan dan Unsur Perilaku
Pelaksana.

e Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Unsur Persyaratan Pelayanan
dengan nilai 3,855, Unsur Produk spesifikasi jenis pelayanan mendapatkan nilai
3,839, dan Penanganan pengaduan, saran dan masukan dengan nilai 3,839 ketiga

unsur tersebut tergolong tinggi dibanding unsur layanan lainnya.

 Jakarta, 14 April 2025
. Direktur Politeknik Ahli Usaha Perikanan

' Dré AnflLeilani, M.Si
NIP. 19641217 199003 2 003
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LAMPIRAN



LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner

Survey Kepuasan Masyarakat
Unit : Politeknik Kelautan dan Perikanan AUP

Basic Safety Training (BST) International/Standard of Training Certification and Watchkeeping for Fishing
Vessel Personnel (STCW) 2010

Data Responden
Waku Survey 06-5ep-2023 09:40
Nama
Jenis Usaha Perseorangan
Korporasi
Jenis PrialLaki-laki
Kelamin/Gender Wanita/Perempuan
Usia <75 Tahun 46 5/d 60 Tahun
25s/d 45 Tahun >80 Tahun
Pendidikan sD s
SMP S2
SMA 53
D3
Pekerjaan ASN Pegawai Swasta
TNI/POLRI Wirausaha Non KKP
Pelaku Usaha KKP Pelajar / Mahasiswa
Pertanyaan

1. Bagaimana penilaian Bapak/lbu tentang kesesuaian persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan persyaratan
pelayanan yang diinformasikan?

Sangat sesual

Sesuai

Kurang sesual

Tidak sesuai

L1 S Susan: Survey (eouzsen Mas X b
& - C A Notsecure | ptspkkp.goid/skm/s/1136// Qe w 0O

Sumber https://ptsp.kkp.go.id/skm/s/u/112
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L7 S Susan: Survey Keoussan Ma: X +

Pertanyaan

1. Bagsimana penilaian Bapak/lbu tentang kesesuaian persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan persyaratan
pelayanan yang diinformasikan?

Sangat sesuaj

Sesusi

Kurang sesual

Tidak sesual

2. Bagsimana penilaian Bapak/ibu mengenai kemudahan prosedur yang dijsiani untuk mendspatkan layanan?
Sangat Mudah
Mudah
Kurang mudah
Tidak mudah

3. Bagaimansa penilaian Bapak/ibu mengenai kesesuaian jangka waktu penyelesaian pelayanan dengan yang
diinformasikan?

Sangat sesual

Sesuai

Kurang sesual

Tidak sesuai

4. Bagsimana penilaian Bapak/lbu mengenai kesesuaian biaya pelayznan yang dibayarkan dengan yang diinformasikan?
Sangat sesuai
Sesuai

Kurang sesuai
Tidak sesuai

yang diberikan?
Sangat sesuai
Sesual
Kurang sesual
Tigak sesuzi

pelayanan yang diberikan?
Sangat Cepat
Cepat
Kurang cepat

| smbhas

€ > C A Notsecure | ptspkkp.goid/skmys/1136// Qe v 0

5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang ada pada publikasi dengan pelsyanan

6. Bagzimana kecepatan respon (membuka halaman, konten, pencarian informasi, unduh/unggah) dari aplikasi sistem

Sumber https://ptsp.kkp.go.id/skm/s/u/112
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L1 S Susan: Survey Cepuasan Was X 4 ks
€ - C A Notsecure | ptspkkp.goid/skm/s/1136// Q¥ % 0O

Lambat

7. Bagaimanz kemudahan dalam penggunaan fitur pads aplikasi sistem layanar?
Sangat Mudah
Mudah
Kurang mudah
Tidak mudah

8. Bagaimana penilaian Bapak/lou mengenai layanan konsultasi dan pengaduan yang tersedia (sarana
pengaduan/kemudahan mengadu/tindak lanjut)?

Sangat baik
Baik
Kurang baik
Tidak baik

8. Bagaimana penilaizn Bapak/lbu tentang kualitas isifkonten dari aplikasi sistem layanan?
Sangat baik
Baik
Kurang baik
Tidak baik

Kesimpulan

Anzksh petugas telsh memberikan pelayanan secara prima (sikap, keterampilan dan penampilan)

ik Y Harus diisi minimal 3 kata

dan

Saran

¥} Pastiuan ands telzh meng s seiurun sertanyaan sebelum submit

Sumber https://ptsp.kkp.go.id/skm/s/u/112
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Lampiran 2. Hasil Olah Data SKM

Tabel 1. Tabulasi Survei Kepuasan Masyarakat

TABULAS| SUSVE) KEPUASAN MASYARAKAT
POLITERDK AR USAHA PERIKANAN
lenis Layanan BST Nonionvensi (Kapa! Layar Motor)
tovlah Poputasi B2 & Masukkan izl Populssi{fumalsh Penerimalaynan)
Sumizh Target Resporsden 62 Tarpet fumizh responden hergasarizhel penetapan jumial responden PermenPANRE 14 Tahun 2017 SKM
[ [ - . WAL AKTUAL REPUASAR MASYARAKAT PER UNSUR PELAYARAN
No.Uriic| JenisXelamdr | Uski™] PendidBsi | Pekedasr m ™ ™ m m ™ v ™ m feluhzn/ Saen Perbralkan
. ) sangat mudah untuk g paharri dan di
4 ki <25 [sMA ) 4 4 4 4 4 i
melsjar
2 |lakiteki 5 [SMA [pelam 4 4 4 4 ] [aupiaaseLay
Thermistor terditi dari bzhan
3 |Lakidel <25 |5MA peliar 4 4 4 4 4 4 |sembonduktoryang memiliki
resistansiyang bensbah dengan sulih,
4 Lt <25 [sMA nelajat 4 4 4 4 [l 4[Sangatbagus BST
sangat balk pelayenanmyadan
: 4 4
5 |Lakiaxi a5 81 |palajar 4 4 4 | waktuasesd
dibesikan
B |l % A per d 4 4 o 4 4|"‘lli“""a""°"g smnga
memitaskan
7 Haddad 5 [sMa {pel 4 4 4 4 4 4|mantap lahboy
B fLakiaki 5 [ [pea 4 4 4 4 8|Semuanyasangatbalk dan mudh
. ] Pelaganan petugas sangat
- 1 4
9 fLaki-laki <25 |SMA |pe|a;af 4 4 4 4 e
. . Terimakasih telzh membesika yg
10 |Lak-leki 2545 [shh petzjar 4 4 4 F; 4 ’
tesbaik
1 fLakHaki <25 |s4 [petr 4 4 4 4 4 A|SANGAT FERBAIK SEKAL)
semogadapat bersnanfaat untuk
12 [Lakidakt <25 iSMA jar 4 3 4 4 4 4[
I lpelaw kedegania
o i gl praktek nyalama selebihnya
4 4 4 4 4
12 |Laki-ta <25 |sm |peh;af Iﬂ bgas
sangal haik ramah dalampeltitian
14 |uakidek <25 1SMA peiajar 4 4 4 3 4 4isapsangat senang mengikut pesaktik)
| nyadn pelatihzn ma
15 |Lakidaki <5 5L [petatar 4 4 4 4 3 4Tovimokash sekian
. Semogabermantaztuntuk
16 |Laki-iai <35 [sma |petaial 4 4 4 4 4 ctegang
. , Sangat baik semuagenjelasannya
17 Lakaki 25 [SMA |pdqar 4 4 4 4 4 4snsuaipmsedur
15angat mudzh dipahiami 2 sanga
18 |Lad-lakd <25 [sMa pelgar 4 4 4 4 4 4] bagus dalammenjelaskan 3 sangat
balk dolam pengasduan
19 {Lakiaid a5 [ [pelaa 4 3 4 4 [l 4|BAGLIS DANMANTAP
20 fladei 5 |s1 {pelzjar [l 4 4 4 4 4]Lebih banyak malest dan prakisk
2 |k U o o o s 4{Sangatbalkdan copat
l idek adakritik dan saran dan saye
22 |Lakidakl <25 ISMA pelsiar 4 4 3 4 L] 4{Semuasesusi dengan prosedur
atima kasfh banyak.
Semoga bermantaat untuk
23 |Laki-i <25 (M |pe|aja 4 4 1 4 ] “Ledenannw
24 |Ladad 25 [ |oelga 1 1 1 4[Sangat bagus dan balk
25 [Laki-iad %5 [sMA  [pelsjar 4 4 4 4 4 4[sangat batk semuamya
26 [Laktaki <25 |SMA  [pelajar 4 4 4 4 3| Bagus sangat sesuzi
1.5angat baik dan perhaiagn
27 {lakHakd 25 [SM4 pelaar 2 4 Il 4 4 4|2:sangat bagus dalammenjelas kan
3:sangat detalldzn rdzh dl pahami
) ) Tetp semangal untuk menjalani
28 |Lakiad <5 [s1 pelaiar 3 3 3 3 3 3 e dan vl denganbisllh
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v o v v KILAL ARTUAL KEPUASAN MASYARAKAT PER-NSURPELAYANAN
No.Usit| JensKelamiir— Usia| Pendidhcai | Pele i
it T o Twlwlc!lelvl o KelghanfSaran Peihalkzn
. ) elap semangat unlukmenjalzni
B |k a5 st oelsjr /A SR - T SN IR IR 3L[Hm o v
Pelayananiyasangat memugskan,
) . dimanakitabisalerbukstepada
0 |Lai MA |
B |5 pelajar 4 4 4 k! 3 iy ksl danpengian,
Dan jugapetugasyang sangatrameh.
3 |Lakidaki <5 |SMA pelajar 4 3 4 4 4 3 3 4 4:Sanget bagus semiiamya
32 |lakidaki <5 S |pelajar 4 3 3 4 4 4 4 4 4 sangat sesuai deagan prosedur
3t Lok 5 [ [petja d o 4 A 4 4 3leakmentapbans
M Lk a5 st |pea g 4 i o & ol 4 4 slsudancuipba
3% |l 5 fo [pesja o 8 s d 3 s 4 aBakdantanuen
3% |l <55t [peaja Y Y
U |Lkidaki <25 [ [pejar d a4 4 aleeamanygsangtbak
B |iakidaki a5 st pelsjr 8 4 4 4 4 4 4 4  4inghatienleg semengatbelgarsiswal
B ki ks M | 4§ 4 T
& [Lokidai ks st [peag 4 4 § A 4 4 4TerimakashbakSuksesselaty
o i 5 o Jossjr EE TEEEEE
Lebihbanyek lzsimateridan
12 L 5 M ja o o o 4 o 4 4 4 :
pek S
. Materi yang di sampakan sudzh
4 4
13 flaal <25 |51 pelajar o o o A 4 4 4 coptias
Sangat haik dan sesuai denganyengdi]
a fladd 5 [MA o o 4 4 4 o 4 &
P pangin
45 {Lase <25 [ [pesa d o o o o 4 4" N
1 |l <25 Jsh [pea o 4 A 4 d 4fricaketaswanien
g [ o5 st jpedar o d s 4 4 4 3[BaikientapSubsesselal
i jak o5l | § 4§ 4 4§ 4 dsmeTsuommm
4 [lakaki a5 5 (pelaar a4 o 4 4 & aswmeesarsa
50 lakidak 5l ooy 4 A 4 4 4lrerberianmateilebinbanyak
‘ Semoga adapelatinan berkutngs
51 [takidakd 545 M pas g o 4 o o A 4 & alserataTHASCRBdIGm
meningkatkan SDMyangunggul
52 lakidaki a5 Jsm [pea N
Loki 545 [ [ons 4 4 o & 4 4 4 dpewempaanmatermudahdipahami
LakHad < [ [petjar i 4 4 df 4 a4 4{peavnenyangmemuaskan
6 [ (5 [ [pe P N S I N B! I I bttt
I P manitoring
- ) -penyempaian materi cepat dan tepat -
56 {Lakideii <5 (A [peaa o o 4 4 4 4 4 4 4 et Gmgmbi
57 Mlakeli a5 [ [peda ey
58 JLakiakd 5 I joe 4 | 4 4 4 i 4 4 dlumpsaenansengatbai
59 [ |5 I (e 4 W 3 4 s apemmaympengttik
60 [l <5 M [peis 4 4 ] A a3l 3reammaengsmgaiak
. Sangzt sesugdan bahken melebihi
61 [lakiaki M jodda 4 4 o 4 4 o4 4
standar
B2 [iakHai <5 JSW [pea 4 4 i fl 4 4 4 4 Aisangathalsekal
i RatarRala aass| a7 azel snal amssl sped 7| asm| 3ae
Nit Rate-Rata Terimbang 048] 0a19] odm| ol oa| oeo] oas] vsm| 0am 3780
SEM UnitPelayonan [y 9476
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Tabel 2. Nilai Interval SKM Per Unsur Triwulan 4 (empat)

NRR Per 'T'““ Nilai Mutu
No Unsur Pelayanan Tertimbang
Unsur Konversi Kinerja
Per Unsur

1 | U1 | Persyaratan 3,855 0,428 96,37 A

2 | U2 | Prosedur 3,774 0,419 94,35 A

3 | U3 | Waktu Pelayanan 3,790 0,421 94,76 A

4 | U4 | Biaya/Tarif 3,742 0,416 93,55 A

5 |us Produk Spesifikasi Jenis 3,839 0,427 95,97 A

Layanan

6 | U6 | Kompetensi Pelaksana 3,694 0,410 92,34 A

7 | U7 | Perilaku Pelaksana 3,774 0,419 94,35 A

8 | U8 | Penanganan Pengaduan 3,839 0,427 95,97 A

9 | US | Sarana dan Prasarana 3,806 0,423 95,16 A
Nitai Indeks (NI) 3,790
Nilai SKM setelah dikonversi (NI x 25) 94,76 SANGAT BAIK

Tabel 3. Nilai Persepsi, Interval Konversi SKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi SKM (Ni) Konversi SKM Pelayanan Pelayanan
{NIK} (x} v
1. 1,00 - 2,5996 25—64,99 D 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




Lampiran 3. Dokumentasi Hasil Tindak Lanjut Triwulan Empat Tahun 2024

Sertifikat Peningkatan Kompetensi Pelaksana Pelayanan

£y

SURAT TANDA TAMAT PELATIHAN

Nomor : B.94/BDA/RSDM.510/1/2025

dan Perik 1 Undang-undang Nomar 20 Tahun 2023 tentang Aparatur Sipll Negara, serta ketentuan
L bahwa :

Nama + Rizki Ardianto

NIP : 188609152023211019

Tempal Lahir ! Jakarta

Tanggal Lahir 15 September 1986

Pangkat Gol, Ruang Ix

Jabatan © Pranata Komputer Ahli Pertama

Instansi ¢ Politeknik AUP

Tolah mengikuti pengembangan kempetens: melalu palatihan :

Full E-Learning Pelatihan Pelayanan Publik
Aparatur K 1 Kelautan dan Perikanan de full i

Gambar 1. Sertifikat Kompetensi Pelaksana Layanan a.n Rizki Ardianto

Dokumentasi Bukti Sosialisasi Standar Operasional Prosedur melalui kanal website

» Starct Paigyanan Poatinan Cian Ujan Ankagen - A Pt A

= 02 Aprd 204

» Slamda Opsrasavial Prosedur Talun 2004

Laporan Kinerja
== 20t

Laporan knena Taiun 2013 Sekolah Tngg Patkanan (STF) Jakets meugekan peiviuden petangiungawalan atws kinega STP Jakista pada Tahun

2018 Penyusienan aposan kinena STP Jakarta mengacy pada Pemburan Prasden nomor 2U tahun 2014 1@ntang Sloem Akuntabditss Knens Instansi

Pamanntah (SAKIP) dan Menten Pendayagunasn Aparatur Nagara dan Reformasi Birokras: nomor 53 tahun 2014 tentang Patunjuk Takmis Peranyan
-2 g Konagi dan Tals Cars Revio alas Laporan Kioea Lagonen kavaipa i merapetkan benuk akuniabifites dan pelaksansah fujas yang

Gambar 2. Tangkap Layar Website Politeknik AUP
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