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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 Survel
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.

Sesuai dengan Keputusan Menteri Kelautan dan Perikanan No. 20 Tahun 2025
tentang Nama Layanan Publik dan Produk Layanan Publik DI Lingkungan Kementerian
Kelautan dan Perikanan. Pada unit layanan Politeknik Ahli Usaha Perikanan ada tiga nama
layanan yaitu Publikasi ilmiah dengan produk layanan jurnal ilmiah dan buletin ilmiah,
Pendaftaran dan Pendidikan Program Pascasarjana dengan produk layanan pendaftaran dan
pendidikan mahasiswa, dan Permohonan Legalisir dengan produk layanan legalisir ijazah
dan atau transkrip nilai,

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Politeknik Ahli Usaha Perikanan
sebagal 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 sebagal warga negara dapat terpenuhl.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survel Kepuasan Masyarakat [SKM)
e Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

e Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;
e Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survel Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik;
e Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan Nomor 15 Tahun 2021 tentang Pelayanan
Publik di Lingkungan Kementerian Kelautan dan Perikanan;
e Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan Republik Indonesia Nomor 20 Tahun
2025 tentang Nama Layanan Publix dan Produk Layanan Publik di Lingkungan
Kementerian Kelautan dan Perikanan;
e 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;
e 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 menilal kinerja
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi febih 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;

Sebagal 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

Survel 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 sesual pada Surat Keputusan Direktur Nomor 12/BRSDM-POLTEK.AUP/T U.IID!T,JEUH
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 Suson KKP sebagai alat pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima layanan.
Untuk penyebaran kuesioner secara online dengan link berikut

(https://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 RE Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Survel Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Politeknik Ahll 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 diperiukan 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 masvarakat.



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 spesifikasl 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 lokasl unit pelayanan pada waktu
Jam layanan, Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagal
penerima layanan pada masing-masing gawai responden dan komputer pada tempat layanan,
hasilnya terkumpul dalam aplikasi Suson KKP. Dengan cara ini penerima layanan akuif
melakukan pengisian sendiri atas himbauan darl 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 Juli sampal dengan 30 September Tahun 2025.

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat dengan rincian sebagai berikut:

Fersiapan | l Penguimpulan I Pengnlahan Data r l Penyusunan dan
Qati don Analisis Hagh — Petaporan Hasll

Gambar 1. Alur Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat




2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumiah 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 memeriukan waktu untuk pengumpuian data sampel. Sementara kelemahan dari
Teknik sampel jenuh adalah tidak cocok untuk populasi dengan anggotanya yang besar
sehingga hanya cocok untuk kelompok populasi kecil.



BABII
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang
diperoleh yaitu 101 (seratus satu) orang responden, dengan rincian pada tabel 1, sebagai
berikut:

‘Tabel 1. Karakteristik Responden Penerima Layanan

RARARTERISTIR INDIKATOR IUMILAH | PERSENTASE




No KARAKTERISTIK INDIKATOR IUMLAH, PERSENTASE

3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh
hasil sebagal berikut:
Tabel 2. Detail Nilai SKM Per Unsur

Nilai Unsur Pelayanan

U3 U4 us  Us Uz ug

m——— st e |
- 1 ! b [ ” T | n
s : I . . | . . | L .'I Il A _“' i | | . |: _J . ‘

IKM Unit . . .

_ 91,50 (A atau Sangat Baik)
Layanan
IKM per Unsur pada Politeknik Ahli Usaha Perikanan
Triwulan 3 Tahun 2025
2100 3,693 |

Iunmr Pulunn:n]

Gambar 2. Grafik Nilal SKM Per Unsur




BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa:

Unsur Waktu Penyelesalan dan Unsur Kompetensi Pelaksana mendapatkan nilai 3,634
serta Unsur Biaya/tarif dan Unsur Produk spesifikasi jenis pelayanan mendapatkan
nilai 3,644 keempat unsur tersebut tergolong rendah dibanding unsur layanan lainnya
dengan hasil nilai interval sangat baik.

Sedangkan unsur layanan dengan nilai tertinggl yaitu Unsur Sarana dan Prasarana dan
Unsur Sistern, mekanisme dan prosedur mendapatkan nilai 3,693 dan Unsur
Penanganan pengaduan, saran dan masukan mendapatkan nilai 3,683 ketiga unsur

tersebut tergolong tinggi dibanding unsur layanan lainnya.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melaiui berbagai

kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan

dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut:

“Di tingkatkan kembali pelayanan untuk lebih mempermudah dan komunikatif”;
"Untuk pelayanan produk lebih menekankan pada riset yang di lakukan berkala
sehingga mendapatkan hasil atau survei yang beru dan update, serta Lebih
meningkatkan dan lebih banyak lagi jurnal ilmiah yang mendukung sesuai iimunya
dan tahun terbaru”;

“Disarankan Semua informasi dan pelayanan lebih cepat dan tanggap lagi. Bagus tapi
kedepannya agar tidak lama dalam jam istirahat serta Secara pelayanan bagus tetapi
pada setiap kegiatan seperti pengambilan ijazah mengharuskan agar kordinasi
terlebih dahulu agar jam pelayanan tidak terlalu lama menunggu”.

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 perlu diberikan pelatihan khusus terkait service excellent 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 darl unsur yang paling rendah haslinya.

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 3 berikut:

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

No. Prioritas Program / Kegiatan Walctis Penangeung
Lnsur W TW W TW Jawab
| | Hj L")
1 Waktu Melaksanakan Sosialisasi Vv | Kasubbag
Penyelesaian | terkait pelayanan pada Umum dan
Paliteknik Ahli Usaha Unit
Perikanan layanan

eﬁ_na'&an Scmsialisas
terkait pelayanan pada

Biaya/Tarif
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No. Prioritas Program / Hegiatan Waktu Penangiung

Linsur ™ TW TW TW fawab
| il 1] R
Politeknik Ahli Usaha Unit

Perikanan layanan

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperiukan
survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survel dipergunakan untuk
melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan
pengambitan 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 ARl
Usaha Perikanan dapat dillhat melalui gambar 3 grafik berikut:

Nilai SKM Politeknik Ahli Usaha Perikanan
Tahun 2021 - 2025

Gambar 3. Grafik Tren Nilai SKM Paliteknik AUP Tahun 2021 s.d 2025
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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 3 (tiga) tahun 2025 pada Paliteknik Ahli Usaha Perikanan,

Tingkat Kepuasan layanan publik per unsur dalam periode satu tahun dari triwulan 4
(empat) pada tahun 2024 sampai dengan triwulan 3 (tiga) 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 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 4 (empat) tahun 2024 s.d Triwulan
3 (tiga) tahun 2025

Indeks Konversl
Unsur Pelayanan TW4TA TWI1TA TW2TA TW3TA
2024 2025 2025 2025

Farsya ratan

—E TR ST

BiayafTarit i.

-r-;—u:— '0-";-—1=:::==
] 9234

Berdasarkan Tabel diatas, dapat disimpulkan terjadi adanya peningkatan nilai dari triwulan
4 (empat) tahun 2024 ke triwulan 1 (satu) tahun 2025 walaupun nilal indeks kepuasan
masyarakat masih di nilai sangat baik, namun pada triwulan 1 [satu) tahun 2025 ke triwulan
2 (dua) tahun 2025 mengalami penurunan tetapi nilai indeks kepuasan masyarakat dinilai
masihi sangat baik, pada triwulan 2 (dua) tahun 2025 ke triwulan 3 (tiga) tahun 2025
mengalami penurunan namun nilai indeks kepuasan masyarakat dinilai masih 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 4 {empat) tahun 2024 sampal dengan triwulan 3 (tiga) tahun
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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.

Nilai Indeks Konversi Per Unit Per Triwulan 4 Tahun 2024
s.d Triwulan 3 Tahun 2025

Gambar 4. Nilai Indeks Konversi Per Unsur dari Triwulan 4 (empat) tahun 2024 s,d Triwulan
3 (tiga) tahun 2025



BABV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama Triwulan 3 (tiga) pada
bulan Juli sampai September 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

® Pelaksanaan pelayanan publik di Politeknik Ahll Usaha Perikanan, secara umurn
mencerminkan tingkat kualitas yang SANGAT BAIK dengan nilai SKM 91,50. S5KM
Politeknik Ahll Usaha Perikanan menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari Triwulan 3 (tiga) tahun 2025.

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

e Sedangkan unsur layanan dengan nilal tertinggl yaitu Unsur Sarana dan Prasarana
dan Unsur Sistem, mekanisme dan prosedur mendapatkan nilai 3,693 dan Unsur
Penanganan pengaduan, saran dan masukan mendapatkan nilai 3,683 ketiga unsur

tersebut tergolong tinggi dibanding unsur layanan lainnya.

Jakarta, 9 Oktober 2025
Direktur Politeknik Ahli Usaha Perikanan

Dr. AMs WidMedo, W.Pi., M.5i
NIP. 19770205 200003 1 004

oy,
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Lampiran 1. Kuesioner
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Lampiran 2, Hasil Pengolahan Data
Tabel 1. Tabulasi Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan 3 (tiga) Tahun 2025
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Tabel 2. Nilai Interval SKM Per Unsur Triwulan 3 (tiga) Tahun 2025

NRRPer | _ R Nilal | Mutu
No Unsur Pelayanan Tertimbang
Unsur Per Unsur Konwversi | Kinerja

1 Ul | Persyaratan 3,663 0,407 91,58 A

2 | U2 | Prosedur 3,693 0,410 92,33 A

3 | U3 | Waktu Pelayanan 3,634 0,404 90,84 A

4 | U4 | Biaya/Tarif 3,644 0,405 91,09 A

5 | U5 | Produk Spesifikasi Jenis Layanan 3,644 0,405 91,09 A

6 | U6 | Kompetensi Pelaksana 3,634 0,404 90,84 A

7 | U7 | Perilaku Pelaksana 3,653 0,406 91,34 A

8 | U8B | Penanganan Pengaduan 3,683 0,409 52,08 A

9 | U9 | Sarana dan Prasarana 3,693 0,410 92,33 A
Nilai Indeks (NI1) 3,660
Nilai SKM setelah dikonversi (NI x 25) 91,50 SANGAT BAIK

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

Nilai Nilal Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi SKM (NI) Konvers| SKM Pelayanan Pelayanan
(NIK) (x) (y)
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
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Lampiran 3. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM

Sertifikat Peningkatan Kompetensl Petaksana Pelayanan
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Gambar 1. Sertifikat Kompetensi Pelaksana Layanan a.n Nur Syarif Hidayat

Dokumentasi Bukti Soslalisasi Standar Operasional Prosedur melalui kanal website
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Gambar 2. Tangkap Layar Website Politeknik AUP



Lampiran 4. Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Pada Periode Sebelumnya
LAPORAN
HASIL TINDAK LANJUT
PELAKSANAAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PERIODE TRIWULAN DUA TAHUN 2025

POLITEKNIK AHLI USAHA PERIKANAN

BADAN PENYULUHAN DAN PENGEMBANGAN
SUMBER DAYA MANUSIA KELAUTAN DAN PERIKANAN

KEMENTERIAN KELAUTAN DAN PERIKANAN
TAHUN 2025

26



BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang berkualitas
hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna layanan diakomodir dalam
proses penyediaan pelayanan. Hal Inl juga sejalan dengan salah satu asas dari
penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang - Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas partisipatif selanjutnya diatur
dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik
pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang - Undang
Nomor 25 Tahun 20089 tentang Pelayanan Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
(Kementerian PANRB) sebagal pembina pelayanan publik nasional telah merumuskan
berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan publik untuk menilai
kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen tersebut adalah Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan pengukuran secara komprehensif tentang
tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara
pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara
pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur kecenderungan tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebut,
maka Unit pelayanan Politeknik Ahli Usaha Perikanan perlu menyusun rencana tindak lanjut
dan laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan
agar proses continuous improvement dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada
akhirnya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.
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BAB I

DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan hasil Analisa nilai yang diperoleh pada periode Triwulan 2 (bulan April

sampal dengan bulan Juni) tahun 2025 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:

Faul TR = THRE = ST - -

> m

o

. Biava/ Tarif;

. Kompetensi Pelaksana;

Perifaku Pelaksana;

. Penanganan Pengaduan ;

. Waktu Pelayanan;

Produk Spesifikasi lenis Layanan;

. Prosedur Layanan;

. Sarana dan Prasarana;,

Persyaratan layanan.

Hasll surval kepuasan masyarakat oleh Unit Pelayanan Politeknik Ahli Usaha Perikanan

perinde Triwulan 2 (dua) 2025 menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur

pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Triwulan 2 {dua) 2025

1 | U1 | Persyarstan 3,816 D424 9541 A
2 | ug | peem Mekanisme dan 3,796 0422 w9a%0| A
. 3 | U3 | Waktu Pelayanan 3,755 0417| 9388| A
4 | U4 | Biaya/Tarif 3,714 0.413 92,86 A
5 | Us | produk Spesifikasi Jenis Layanan | 3,755 0,417| 9388 A
6 | Ud | Kompetensi Pelaksana 3,714 0,413 92,86 A
7| U7 | Perilaku Pelaksana 3,735 0415| 9337| A
g | yg i emnerop PERERANBNSEN | 2y 0415 9337 A
9 | U9 |Sarana dan Prasarana | 3796 0,422| 9490 A
Nilai Indeks {NI) 3,757

Nilal SKM setelah dikonversi (NI x 25) 93,83 |  SANGAT BAIK
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Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan intervensi
lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena ity, perlu disusun
sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan nilai rendah. Untuk
rmemastikan rencana tindak lanjut dapat dilmplementasikan dan ditindaklanjuti dengan baik,
maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur dengan nilai
terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat terlihat pada tabel
di bawah ini:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

No. Prioritas Program / Kegiatan Penanggung

Unsur lawab

1 Biaya/ Tarif | Melaksanakan Sosialisasi VvV | Kasubbag
Layanan terkait Standard Prosedur Umum dan
Pelayanan Pusat
Pelayanan
2 Kompetensi | Memberikan pelatihan v Kasubbag
Pelaksana khusus terkait service Umum dan
excelfent Pusat
Pelayanan
3 Perilaku Memberikan pelatihan A | Kasubbag
Pelaksana khusus terkait service Umum dan
excellent Pusat
Pelayanan
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BAB lll
REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut vang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:

Tabel 3. Implementasi Rencana Tindak Lanjut Yang Telah Dilaksanakan

Na. Rencana Tindak Lanjut {RTL) Apakah RTL Telah Deshripsi Tindak Lanjut Dokumentasi Tantangan/

Ditindaklarnjuti Hambatan

Melaksanakan sostalisasi terkait Sudah Sosialisasi standar prosedur terlampir
standar prosedur pelayanan pelayanan dilaksanakan kepada
stakeholder pengguna layanan
Melalui kanal website politeknik
aup www.politeknikaup.ac.ld dan
kegiatan Forum Kensultasi Publik
= ‘ . Pelayanan Jurnal.
2. | Memberikan Pelatihan Khusus Sudah | Petugas pelayanan mengikuti tarlampir
terkait Pelayanan Publik Kepada ‘pelatihan Pelayanan Publik yang
Petugas Pelayanan mendukung kinerja pelaksana
petugas pelayanan.
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BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya dapat

ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

1. Politeknik Ahli Usaha Perikanan telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak
100%;

2. Guna memastikan Rencana Tindak lanjut [RTL) tetap terimplementasi, maka perlu
disusun berbagai strategi untuk miengatasi permasalahan yang ada. Strategi yang
dikembangkan untuk mengatasi masalah tersebut, dan  mendorong
diimplernentasikannya Rencana Tindak lanjut (RTL) antara lain:

Tabel 4. Strategi Yang Dikembangkan Untuk Mengatasi Masalah

Stratagl Penyelasalan Targoet Waktu  Penanggung Stakeholder

Ponyelesasian lawab Terkalt

1 | Melaksanakan |- Mengupload Standar Tanggal 3 Jull | Kasubbag Masyarakat
sosialisasi Prosedur Pelayanan pada | 2025 Umum Pengguna
terkalt standar | website danmedia Pelayanan dan
praosedur sosial; _ Aumni tarkait
pelayanan - Melaksanakan kegiatan pelayanan

forum konsultasi publik legalisir ljazah
pelayanan jurnal. dan transkrip
nilai

2 | Memberikan |- Mencari Informasi terkait | Triwulan 3 Kasubibag Pegawal
Pelatihan | Pelatihan Pefayanan Umuny, Petugas
Khusus terkait | Publiic Pelayanan
Pelayanan = Membuat Surat Publik
publik | Eem._tg;nsan'-hepa&a

Petugas Peiayanan untuk
menglkutl pelatihan
‘pelayanan,

Jakarta, 9 Oktober 2025
Direktur Politeknik Ahli Usaha Perikanan

Dr. A¥s Wida_gdn_,_ Pi., M.SI
NIP. 19770205 200003 1 004
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Lampiran 1. Hasil Tindak lanjut
A, Pelatihan Khusus terkait Pelayanan Publik Kepada Petugas Pelayanan
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P TRAS FENYTIATI G DA P EN ORI AT SN TRAY A MANMUTRLA KRLATTTAMN IR 10 IR A M
PFOMATEH R U ALY DRR A LR A N AN

SERTIFIKAT PENGHARGAAN

T POLTURALI L RS O8I0 1 202
DANEHTCAN KEFADRA

RIZKI ARDIANTO

SEBLCAI NAMATUMBER FOFUM KONSUL TATI FUBLIM
DAN WORNKBHOP FENULISAMH ARTIKEL JURNAL SERI 1
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Gambar 1. Sertifikat Kompetensl Pelaksana Layanan a.n Rizki Ardianto
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B. Pelaksanaan Sosialisasi Standar Prosedur Pelayanan
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