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KATA PENGANTAR

Pup syukur ke hadirat Allah SWT. atas segala rahmat serta lndayahNva
sehimoga kami Tim Survey Thnas Eelautan dan Penkanan Provins: Sulawes: Tengah
mampu menyelesaikan laporan Tindak Lanjut Hasil Survey Kepuasan Masvarakat
Semester 1 Tahun 2024

Laporan Tindak Lanjut Hasil Survey Kepuasan Masvarakat 1 kami lakukan
dengan maksud untuk menindaklanjuts Hasil Surver ¥ epuasan Masvarakat terhadap
Lavanan Dinas Eelantan dan Perikanan Provins: Sulawesi Tengah pada Tahun 2025
vang dipercleh tingkat kepuasan dengan nilai Baitk = Namun dari hasil tersebut,
terdapat beberapa keluhan pengguna terhadap pelayvanan vang perlu untok ditindak
lanjut.

Eami sampaikan ucapan termma kasih kepada rekan rekan Tim Survey Dinas
Eeiautan dan Perikanan Provins: Sulawesi Tengah yang telah bekena keras
menvelesaitkan tugasnva dalam pelaksanaan survev dan menyusun Laperan Tindak
Lanjuot Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Semester 1 Tahun 2024 derm terwujudnya
visi dan misi Dhinas Kelautan dan Peritkanan Ternima kasih juga kepada selumuh
Keluarga Besar Dinas Eelaufan dan Penikanan Provinsi Sulawesi Tengah vang telah
mendukung terlaksananva Tindak Lamjut atas survey kepuasan masvarakat untuk
mewnjudkan Kepuasan Masyarakat terhadap Lavanan di Dinas Eelaotan dan
Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah

Eami sadar bahwa penyvusunan Laporan Timdak Lajut Hasil Survey EKepuasan
Masyarakat Semester 1Tahun 2024 1m1 masih jauh dan sempurna_ oleh karena 1tu kam
mohon masukan_ kritik serta saran dan seluruh aspek vang ada di Dinas Eelautan dan
Perikanan Provinst Sulawes: Tengah demu Kesempurnaan dan laporan ini Semoga
hasil laporan tm dapat menjad: acuan dalam pengambilan kebyjakan dan bermanfaat
bagi upaya pemingkatan kualitas pelayanan seluruh unit pelayanan di Dinas Kelautan
dan Perikanan Provins: Sulawes: Tengah
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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan menyangkut keinginan, harapandan
kebutuhan pelanggan dipsnuhi Suatu pelayvanan dinilai memuaskan bila pelayanan
tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan Pengukuran kepuasan
pelangoan merupakan elemen penting dalam menyediakanpelayvanan vang lebih baik,
lebih efisien dan lebih efektif Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu
pelayanan vang disediakan maka pelavanan tersebut dapat dipastikan tidak efekuf dan
tidak efisien. Hal imi terutama sangat penting bagiinstansi pelayanan pubhik

Tmngkat kepuasan pelangsan terhadap pelayanan mempakan faktor wvang
penting dalam mengembangkan suatu sistem penyedizan pelavanan vang tanggap
terhadap kebutizhan pelangoan. memintmalkan hava dan waktu serta memaksimalkan
dampak pelayanan terhadap populas: sasaran.

Pelavanan publik oleh aparatur pemenntah dewasa i masih banvak dijumpai
kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masvarakat Hal
1 ditandal dengan masith adanva berbagai keluhan masvarakat vang disampaikan
mezlalu media massa, sechingoa dapat menimbulkan citra vang korang batk terhadap
aparatur pemenniah. Mengsingat fungs: utama pemenntah adalah melayvan: masyarakat
maka pemerintah perla terus berupava menmgkatkan kualitas pelavanan

Dalam memjaga kualitas pelayanan secara terus menerus Dinas Kelautan dan
Perikanan Provinsi Sulawes: Tengah melakukan Tindak Lanjut atas kemoman
Pelanggan untuk mewujudkan Kepuasan Pengpuna Layanan di Dinas Kelautan dan
Perikanan Provins: Sulawes: Tengah.

B. DASAR HUKUM
Dasar hukum dalam Pelaksanaan Pengukuran Kepuasan Pelangzan vaitm
Keputuzan Menten Pendavagunaan Aparatur Negara dan Feformas: Birokras1 Nomor 14
Tahun 2017
C.SASARAN
Pelaksanaan survey kepuasan masyarakat memiliks beberapa sasaran vartu ©
1 Meningkatkan pencapaian kmenja unit pelayvanan instans: pemenntah dalam
metriberikan pelavanan kepada masyarakat sshingoa menghasilkan  Indeks
Kepuasan Masvarakat:
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o]

. Melakukan Penataan sistern, mekanisme dan prosedur pelavanan, sehingga
pelavanan dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya guna dan berhasil
guond,

. Menumbuhkan kreatnitas, prakarsa dan peran serta masvarakat dalam upava

L

peningkatan kualitas pelayvanan pubhilc

D.MANFAAT

Tersedianya data Survey Kepoasan Masyarakat secara penodik. dapat diperoleh
manfaat sebagal berikoat-
1. Mengetahin kelemahan atau kekuransan dan masimg-masing unsur  dalam
penvelenggaraan pelayanan publik;
2. Mengetahui gambaran kinenjapenvelenggaraan pelayanan vang telahdilaksanakan oleh
unit pelayvanan publik secara periodik;
. Sebagai bahan penctapan kebijakan vang perlu diambil dan upaya tindak lanjut hal
perlu dilakukan:
4 Mengetahm Survey Kepuasan Pencan informas) secara menveluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelavanan publik Unit Pelayvanan Publik Dinas Eelautan dan Perikanan
Provvins: Sulawes: Tengah:

(%]

LA

- Memacu persamngan positif antar unit penvelenggara pelavanan pada lingkup
Pemenntah Pusat dan Daerah dalam upava peninglatan kanenja pelayvanan

6. Masvarakat dapat mengetahm gambaran tentang kinerja unit Pelavanan Dinas Eelantan

dan Perikanan Provinsi: Sulawesi Tengah.

E. TUJUAN

1 Mengetahu: Kepuasan Pelanggan terhadap Layanan Publik Di Dinas Kelautan dan
Penkanan Provins: Sulawesi Tengah;
2. Meiakukan Tindak lanmut atas hasil survey kepuasan Pelanggan

.
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BABII
PROSEDUR PENGUKURAN SURVEY

A LOKASI DAN WAKTU PENGUMPULAN DATA

Pengumpulan data dalam pelaksanaan swrver kepuasan masyarakat pada periode
Januan sd Juli 2024 dilakukan dengan menvebarkan kuistoner vang merupakan alat bantu
pengumpulan data. Penvebaran kuisioner dilakukan dengan cara membagikan secara langsung
kepada masvarakat'responden vang datang langsung ke Dhnas Kelautan dan Penkanan
Provins: Sulawes:t Tengah Data dikumpulkan dengan selang waktu Januan s.d Juli Tahun
2024 dan dianalisa pada akhir bulan Juli Tahun 2024 untuk ditindak lanjuti sesuai dengan

keinpinan Pelanggan.
B. PENGOLAHANDATA
Pengolahan data TKM dilaksanakan dengan menghitung data hasil jawaban responden

vang merupakan persepsi terhadap masing-masing unsur pelayanan dan dusikan dalam tabel
pengolahan data KM

Nilar IKM dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing
unsur pelayanan Dalam perhitungan indeks kepuasan masvarakat terhadap 9 unsur pelayanan

vang dikaji, setiap unsur pelavanan memihika penimbang yvang sama dengan ramus:

Bobot nila rata-rata tertimbang = Jumlah bobot/ Jumlah Unsur

= 1/8=0.0625

Untuk memperoleh nuar IKM Dinas Kelautan dan Penkanan Provinsi Sulawesi Tengah
digunakan pendekatan nila: rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikout:

Total dar nilai persepsi per unsur

Total Unsur yang terist x Nilai Penimbang

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara
25-100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai

dasar 25, dengan rumus sebagai berikut:

[KP Unit Pelayanan X 25
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Tabel 1. Nilai Survey Kepuasan Masvarakat (SEM) -

Nilai Mutu
Nilai Interval Konversi IKP Kinerja Unit Pelayanan
Persepsi Pelayanan
1 25.00 - 64.99 D Tidak Baik
2 63.00 — 76.00 C Kurang Baik
3 76.61 —88.30 B Baik
4 8831100 A Sangat Baik

Tahapan akhir berisi kesimpulan terhadap hasil SKM di Dinas Eelautan dan Perikanan
Provins: Sulawes: Tengah Tim Survey Dinas Kelautan dan Penkanan akan membenkan
saran rekomendas: tindak lanpit yang harus dilakukan tendama pada unsur-unsur vang
mempunval mlal kurang baik sehingga diharapkan dapat menmgkatkan kineria pelavanan
Dinas Eelautan dan Penkanan Provins: Sulawesi Tengah

R
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BAB ITI
HASIL SURVEY

Berdasarkan surver kepuasan masvarakat di Dinas Eelautan dan Penkanan Provinsi
Sulawes: Tengah dan hasil analizis data yang telah dilakpkan diketahui bahwa Surve:
Eepuasan Masyarakat (SEM) pada Dinas Eelastan dan Penkanan Provins: Sulawesi Tengah
menunjukkan kategor vang baik. vattu dengan nilai konvers: SKA 79.845.

Tabel 2. Nilai1 Rata-Rata Tertimbang Per Unsur Pelayvanan Pada Dinas Kelautan dan Perikanan

Provins: Sulawes: Tengah
No Unsur Pelayanan Jumlzh
1 Persyaratan | 3.209
2 Kemudahan Prosedur 3.209
3 Biava Tanf 3.326
4 Waktun Pelayanan 3.209
3 Produk Layanan 3.163
_ 6 Kumpetenm pelaksana 1 3.047
7 Fitur Sistem Layanan 3.116
8 Sarana dan Prasarana 3.233
9 DPenanganan Pengaduan | 3233

R
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BABIV
TINDAK LANJUT HASIL SURVEY

A. Gambaran Umuom

Hasil Surver Eepuasan Masvarakat pada semester 1 tahun 2024 diperoleh tingkat
kepuasan dengan milar baik. Namun dar hasil tersebit terdapat beberapa keluhan atan
ketidakpuasan masvarakat terhadap pelavanan Benkut adalah daftar kelubhan atan
ketidakpuasan masyvarakat tersebut Adapun komentar. saran, apresiasi, keluhan atan
ketidakpuasan masvarakat vang didapat dan pengisian kuisioner adalah sebagai bertkut:

1. Kompetensi Pelaksana;

2 Fitur Sistem Lavanan;

Adapun tndak lanjut vang dilakukan olech Tim Survey Dinas Kelautan dan Penkanan
Provinsi Sulawesi Tengah yattu

1. Unmuk Petugas Pelayanan. kami Tim Survey Dinas Kelautan dan Penkanan Provins:
Suplawes: Tengah akan lebth memperhatikan penpgrunaan Bahasa Indones: vz Baik dan
Benar serta Tepat pada saat Pelayvanan.

2 Unmik PFrur Ssztem Lavanan vang ada di Dinas Kelautan dan Perikanan akan lebih
memperhatikan penguasaan penggunaan pada sebuah fitur aplikas: dalam system
pelavanan

3 Tim Survey Dinas Kelautan dan Perikanan Provinst Sulawss: Tengsh telah
menyiapkan sarana pengaduan tidak hanyva melalni Telepen namun juza melalus
website, media soctal Instagram, dan  qupa  bisa langsung melalw

hitps:/www lapor.goad’.
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1.

BAB YV
KESIMPULAN DANSARAN

Kesimpulan
Berdasarkan analisa terthadap hasil pengolahan data tindak lanjut surve:r EKepuasan

Masyvarakat pada Tim Survey Dinas Eelantan dan Pertkanan Provms: Sulawes: Tengah
maka kesimpulan vanz dapat diamil adalah sebagai berikut -

r i

Hasil penvusunan Kepuasan Masyarakat pada Dinas Kelautan dan Perikanan Peniode
Januari — Juli Tahon 2024 menunjukkan kategon Baik vaitu dengan milai konverst [KM
sebesas 79.845

Hasi1l pengolahan Kepuasan Masyarakat memberikan informasi bahwa - Unsur — unsur
pelayanan tertinggr dan hasil survey adalah:

« UB: Tentang Sarana dan Prasarana
« UB: Tentang Penanganan Pengaduan

2. Saran

Adapun saran vang dapat dibenikan berdasarkan analisa data vang diperoleh pada

survel Semester 1 Tahun 2024 -

Berdasarkan hasil analisa persepsi dan harapan pelanggan maka unsur-unsur yang
perluy mendapat priontas perbatkan. yaitu:

= Ub : Kompetensi Pelaksana

b, U7 : Frtur Sistem Layanan

Periunya pelatthan-pelatihan atau kegiatan serupa vang dapat memperbaiki kualitas
kepribadian petugas pelavanan. Peningkatan kompetensi petugas pelayanan tidak
hanyva diperuntukkan sebatas penmgkatan kemampuan dalam melakukan pemprosesan
berkas permohonan, menzingat masih adanyva unsur yvang menjadh priontas perbaikan
adalah berkattan dengan penlaku petugas pelavanan diantaranva kesopanan pefugas
pelavanan dan keramahan petugas pelayanan. Dengan demmkian diharapkan pelavanan
vang dibenkan dapat memenuhi harapan pelangean secara tersurat maupun tersirat.
Tindak lanjut Survel Kepuasan Masvarakat dilakukan sebaiknya secara periodik baik
secara mternal mavpun eksternal untuk memantau kondis: pelayvanan dan persepsi
masvarakat terhadap perbaikan vang telahdilskukan

Untuk menjaga mutu pelayanan, disarankan Tindak lanmwt Survey Eepuasan
Masvarakat Dinas Eelautan dan Perikanan Provins: Sulawes: Tengah terus diterapkan
secara efektif dan konsisten seria melakukan perbaikan secara berkesinambungan.
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LAYANAN ONLINE

| Dalam rangka perbaikan kualitas pelayanan publik pada unit pelayanan kami, saal ini kami

sedang melakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). Survel ini ditujukan kepada Anda yang
pemah mengakses tayanan dan bernnteraks! dengan petugas pelayanan kami Pengisian survel
Inl membutuhkan waktu * 10 Menit. Adapun respon yang dibernkan akan dijaga kerahasiannya

| dan hanya akan digunakan untuk kepentingan riset semata.

Bagian 1

Informasi Responden Survei

1

9. Tanggal berapa Anda menerima produk akhir dar pelayanan tersebut?

Dimana anda mengakses unit pelayanan Anda?
a. Provinsi:

b. Kabupaten/Kota:

¢ Unit Penyelenggara Pelayanan:

Apakah Anda merupakan penyandang disabilitas?
a Ya
b. Tidak

Jika ya, jenis disabilitas apa yang anda miliki? (Jika tidak, lewati)

a  Disabilitas Fisik (Tuna Daksa)

b Disabilitas Intelektual (Gangguan Kemampuan Belajar, Tuna Grahita, Down Syndrome)
c. Disabilitas Mental (Autisme, ADHD, Tuna Laras)

d  Disabilitas Sensori (Tuli, Tuna Netra)

Apa Jenis Kelamin Anda?
a Laki-Laki
b. Perempuan

Sebutkan Usia Anda? tahun

Apa pendidikan terakhir yang Anda selesalkan?
Tidak Sekolah

SDiSederajat

SMP/Sederajat

SMA/Sederajat

D1/D2/D3

D4/51

52

53

Apa pekernaan Anda?
PNS (ASN/PPPK)
TNI/Paolri

Swasta
Wiraswasta

Ibu Rumah Tangga
Pelajar/Mahasiswa
Petani/Nelayan
Pekerja Lepas/Freelance
Tidak Bekerja
Pensiunan
Lain-ain

Temoan o

AT Qn o

Apa Jenis pelayanan yang Anda akses di unit pelayanan tersebut? (Contoh. Pembuatan KTP
FPembuatan KK, dil)

10. Jam berapa Anda menerima produk akhir/kensultasi layanan?

a 08.00 — 12.00 (Pagi)
b. 13.00—17.00 (Siang)
c. Lebih dari 17.00



Bagian 2
Kepuasan Terhadap Pelayanan

Untuk mengetahui kepuasan terhadap layanan yang dibernkan, kami mohon kesediaan Anda untuk
menjawab beberapa pertanyaan di bawah ni (silang atau lingkarn salah satu jawaban):

1L

Bagaimana penilaian Anda tentang kesesualan persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi
dengan persyaratan pelayanan yang dinformasikan?

1. Sangat Tidak Sesuai

2_Tidak Sesuai

3. Sesuai

4 Sangat Sesual

Bagaimana penilaian Anda tentang kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapatkan
layanan?

1. Sangat Tidak Mudah

2. Tidak Mudah

3. Mudah

4 Sangat Mudah

Bagaimana penilaian Anda mengenail kesesuaian biaya pelayanan yang dibayarkan dengan
yang dinformasikan?

1. Sangat Tidak Sesuai

2 Tidak Sesuai

3. Sesual

4 Sangat Sesual

Bagaimana penilaian Anda mengenai kesesuaian jangka wakiu penyelesaian pelayanan
dengan yang diinformasikan?

1. 5Sangat Tidak Sesual

2 Tidak Sesual

J. Sesuai

4 Sangat Sesual

Bagaimana penilaian Anda mengenal kesesuaian produk pelayanan antara yang ada pada
publikasi dengan pelayanan yang diberikan?

1. Sangat Tidak Sesual

2 Tidak Sesual

3. Sesuai

4. Sangat Sesual

Bagaimana kecepaian respon (membuka halaman, konten, pencanan informasi,

unduh/unggah) dari aplikasi sistem pelayanan yang dibenkan?

1. Tidak Cepat

Z2_Kurang Cepat

3. Cepat

4 Sangat Cepat

Bagaimana kemudahan dalam penggunaan fitur pada aplikasi sistem tayanan?

1. Tidak Mudah

2 Kurang Mudah

3. Mudah

4 Sangat Mudah

Bagaimana peniiaian Anda mengenai kelersediaan sarana/media untuk menyampaikan
pengaduan/saran?

1. Sangat Tidak Balk

2 Tidak Baik

3 Baik

4. Sangat Baik

Bagaimana penilaian Anda menaenal kualitas isi/konten dan aplikasi sistem layanan?
1. Tidak Baik

2. Kurang Baik

3. Baik

4 Sangat Baik




10.

11.

12

13

Secara Keseluruhan seberapa puas anda terhadap pelayanan yang dibernkan oleh unit
pelayanan ini?

1. Sangat Tidak Puas

2 Tidak Puas

3. Netral

4 Puas

5. Sangat Puas

Mengapa anda tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan ini?
(Dijawab hanya jika dalam pertanyaan nomor 10, diberkan jawaban 1 dan 2)

Saya akan merekomendasikan layanan unit ini kepada orang lan (Lingkarn salah satu nomor
di bawah ini)

Sangat Tidak
Merekomendasikan

— : T | | Sangat
‘1 23 4‘5 ﬁ‘? 2 | 91 10 Merakomendasikan

Silahkan ben kritik dan saran anda terhadap pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan inic

Bagian 3
Untuk melihat apakah ada prakiik korupsi, kolusi, dan nepoltisme dalam Unit Pelayanan ini, kami
maohon kesediaan Anda untuk memberikan persetujuan pada beberapa permnyataan di bawah ini

(silang atau lingkan salah satu jawaban)

1

Standar dan prosedur pemberian layanan pada unit ini diinformasikan dengan jelas
1 Sangat Tidak Setuju

2_Tidak Setuju

3. Netral

4 Setuju

5. Sangat Setuju

Tidak ada pungutan liar (punglh) oleh petugas pada unit pelayan in
1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4 Setuju

5. Sangat Setuju

Tidak ada percaloan/perantara tidak resmi pada unit pelayanan ini
1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4 Setuju

5. Sangat Setuju

Tidak ada penerimaan imbalan uang/barang/fasilitas oleh petugas diluar ketentuan yang
berlaku pada unit pelayanan ini

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4 Setuju

5. Sangat Setuju

Bagian 4
Data Inpul Terhadap Kuesioner

Sebagai bahan masukan terhadap kuesioner yang dikembangkan, kami mohon masukan Anda
dengan menjawab perlanyaan di bawah ini (sitang atau lingkarn saiah satu jawaban).

1

Seberapa mudah Anda memahami pertanyaan-perianyaan di atas?
1. Sangat Tidak Mudah

2 Tidak Mudah

3. Mudah

4_Sangat Mudah
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- = Jumiah HRER IKM ferimbang 5 [Produk layanan 3163
=) = Jumiah NAR Terlimbang x 25 Ug |Kempelansi pelsizans 3.047
NRR PerYpsur = Jumish nilai per ursor dibagi UT _|Fiur Sistem Layanan 3116
Jumiah kuestoner yang ferisi UE  |Saranz dan Prasarana 3233
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KATA PENGANTAR

Puji syukur ke hadirat Allah SWT, atas segala rahmat serta hidayahNya
sehingga kami Tim Survey Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah
mampu menyelesaikan laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Semester 2 Tahun
2024.

Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat ini kami lakukan dengan maksud
untuk menindaklanjuti Hasil Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Layanan Dinas
Kelautan dan Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah pada Semester 2Tahun 2024 yang
diperoleh tingkat kepuasan dengan nilai Baik . Namun dan hasil tersebut, terdapat
beberapa keluban pengguna terhadap pelayanan yang perlu untuk ditindak lanjuti.

Kami sampaikan wecapan terima kasih kepada rekan rekan Tim Survey Dinas
Kelautan dan Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah yang telah bekerja keras
menyelesaikan tugasnya dalam pelaksanaan survey dan menyusun Laporan Hasil
Survey Kepuasan Masyarakat Semester 2 Tahun 2024, demi terwujudnya visi dan misi
Dinas Kelautan dan Perikanan. Terima kasih juga kepada seluruh Keluargs Besar
Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah yang telah mendukung
terlaksananya Tindak Lanjut atas survey kepunsan masyarakat untuk mewujudkan
Kepuasan Masyarakat terhadap Layanan di Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi
Sulawesi Tengah .

Kami sadar bahwa penyusunan Laporan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat
Semester 2Tahun 2024 ini masih jauh dari sempurna, oleh karena itu kami mohon
masukan, kritik serta saran dari seluruh aspek yang ada di Dinas Kelautan dan
Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah demi kesempumaan dari laporan ini. Semoga
hasil laporan ini dapat menjadi acuan dalam pengambilan kebijakan dan bermanfaat
bagi upaya peningkatan kualitas pelayanan seluruh unit pelayanan di Dinas Kelautan
dan Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah.
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BABI1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Eepuasan pelanggan adalah svatu keadaan menvansgkut kemnginan, harapan dan
kebutnhan pelanggan agar dapat terpenuhi Suatn pelavanan dintlal memuaskan la
pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelangzsan. Pensukuran kepuasan
pelanggan merupakan elemen penting dalam menvediakanpelavanan vang lebih baik. lebih
=fisien dan lebih efektif Apabila pelanozan merasa tidak puas terhadap suatu pelayvanan yvang
disediakan, maka pelavanan tersebut dapat dipasukan tidak efektif dantidak efisien Hal s
terutama sangat penting bagi mmstans: pelayanan publik

Lembaga pemeriniah sebagar wakil negara untuk memenuhi amanat dan Undang-
Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945 bahwa Negara berkewanban melavam
setiap warga negara dan penduduk untuk mememuhi hak dan kebutuhan dasarmyva dalam
kerangka pelavanan publik Szlah sato upaya untuk mengetahu dan memantan apakah
amanat UUD 1945 tersebut sudah terpenul atau belum adalah dengan melakukan surver
kepuasan masyvarakat terhadap pelayanan lembaga tersebut. Menurmt Undang Undang No. 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dinvatakan bahwa, pelayanan publik adalah segala
bentuk kematan dalam rancka pengaturan. pembmaan. bimbingan penvediaan fasilitas. jasa
dan lainnva vang dilaksanakan oleh aparatur pemermtah sebagzai upaya pemennhan
kebutuhan kepada masyarakat sesuait ketentuan perundangundansan yang berlaks. Setap
pelavanan menghasilkan produk. batk berupa barang dan jasa™. Pelayanan publik merupakan
kegiatan vang dilakukan aparat pemernintah dan beronientas: pada upaya memberikan bantuan
kepada masvarakat vang membutuhkannya sehingsa menciptakan suatu kondisi yang
mencerminkan kepuasan masvarakat akan pelayanan yang dilakukan

Surver Eepuasan Masvarakat (SEN) dilaksanakan dalam rangka
mengimplementasikan Peraturan Menten Pendavagunaan Aparatur Negara dan Reformas:
Birokrasi Republtk Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyvusunan Surver
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, seria mengingat semakin
menmngkatnya tuntutan masyarakat atas kupalitas pelayanan publik olsh pemermtah
Masyarakat saat 1m bukan hanya mempersoalkan terpenuli atau tidaknva kebutuhan akan
pelavanan publik. akan tetap: sudah mempentanvakan mutu atau kualitas lavanan publik vang
mereka termma dan pemermizh  Pemermtah dituntot ontuk mampu menvelengzarakan
pelayanan publik vang semakin baik dan berkualitas menuju tata pemenntahan vang baik dan
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bersih (good and clean government),

Dinas Kelautan dan Penkanan Provins: Sulawes: Tengah (DEP SULTENG) dituntut
untuk memenuhi harapan masvarakat dalam melakukan

Pelayanan terutama pelavanan penizinan dan Non pernizmnan. Selamn stn, DEP
SULTENG sebagai mstansi / lembaga pemermiah yvang bertugas menvelenggarakan sistem
pelavanan bagi masyarakat terkhusus di bidang Kelautan dan Perikanan perla terus berupava
memingkatkan kualitas pelayanannva, karenz keberhasilan penvelenggaraan pelayanan
ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan dengan memperoleh pelayanan sesum
dengan vang dibutuhkan dan diharapkan

Tingkat kepuasan pelansgan tethadap pelavanan merupakan faktor wvang penting
dalam mengembangkan suatu sistemn penvediaan pelavanan vang tanggapterhadap kebutuhan
pelanggan, meminimalkan biaya dan waktu serta memaksimalkan dampak pelayanan
terhadap populasisasaran

Pelavanan publik oleh aparatur pemermntah dewasa it masith banyvak dijumpas
kelemahan sshingga belum dapat memenuhi kupahitas vang diharapkan masvarakat Hal mm
ditendal dengan masih adanva berbagai keluhan masvarakat vang disampatkan melalm media
massa, sehingga dapat menimbulkan citra vang kurang baik terhadap aparatuor pemerintah
Mengingat fungsi otama pemenntah adalah melayani masyarakat maka pemernintah perlu terus
berupava meningkatkan kualitas pelavanan.

B. DASAR HUKUM
Dasar hukum dalam Pelaksanaan Penpukuran Kepuasan Masyarakat vaitu ©
|. Undane — Undang Republik Indonesia Nomeor 25 Tahun 2009 tentang Pelavanan Publik
. Peraturan Pemenntah Nomor 96 Tahun 2012 Tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

]

3. Peraturan Menteri Pendavagunaan Aparatur Negara dan reformasi Birokras: Republik
Indonesia Nomor 15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelavanan:

4. Peraturan Menter1 Pendavagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Surver Kepuasan Masvarakat

Unit Penvelenggaraan Pelayvanan Pubhik
C. MAKSUD TUJUAN DAN MANFAAT

1. MAKSUD

Maksud penvelenggaraan pengukuran Surve: Eepuasan Masyarakat pada DEP
Sulteng; adalah -
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a) Untuk memperoleh data dan informas: mengenanr seberapa besar tingkat kepuasan
masvarakat terhadap pelavanan penizinan dan non perizinan vang diberikan oleh DEP
Sulteng;

b) Untuk mengidentifikas: harapan masvarakat terhadap pelavanan perizinan dan
nonpenzinan dit DEP Sulteng; dan

c¢) Untuk mengukur penvelenggaraan pelayanan vang telah dilaksanakan oleh DEP
Sulteng.

2. TUJUAN
Adapun tuuan dari penvelenggaraan Sworver Kepuasan Masvarakat di DEP
Sulteng_ vartu:
a) Untuk mengetahui kelemahan atan kekurangan dan masing-masmg unsur dalam
penvelenggaraan pelavanan publik.
b) Untuk mengetahui kinerja penyelensgaraan pelavanan yvang telah dilaksanakan oleh

DEP Sulteng
c¢) Sebagai bahan untuk menetapkan kebyakan dalam rangka menmngkatkan kualitas
pelavanan publik
3. MIANFAAT

Tersedianva data Survey Kepuasan Masyarakat secara periodik, dapat diperoleh
nanfaat sebagat bertkut:

da) Mengetahm kelemahan atan kekurangan dam masmg-masmg  uwnsur  dalam
penvelenggaraan pelavanan publik:

b) Mengetahui gambaran kinenapenvelenggaraan pelayvanan yang telahdilaksanakan oleh
unit pelavanan publik secara periodik;

c) Sebaga bahan penctapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjat hal
perlu dilaknkan:

d) Mengetahm Survey EKepuasan Pencan imformasi secara menveloruh terhadap hasil
pelaksanaan pelavanan pubhik Unit Pelavanan Publik Dinas ¥lelautan dan Perikanan
Provins: Sulawesi Tengah;

e) Memacu persaingan positif antar umt penvelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayvanan ;

f) Masvarakat dapat mengetalnin gambaran tentang kinerja unit Pelavanan [Dinas
Eelautandan Perikanan Provins: Sulawesi Tengah
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BABII
PENGUMPULAN DATA SKM

A Pelaksana SKM
Surver Kepuasan Masyarakat pada DEP Sulteng dilaksanakan secara swakelola dengan
membentuk Tim Penyusunan Laporan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) Semester 11 Tahun
2024 wang terdiri darx-
Penanggung Jawab - Saprudin, S. Sos

Ketua - Afivah S P
Sekretars Rahmimn 5Pd.I
Anggota - 1. Aston, Maulam: Nur Febnianty. SE

1
2 Siti Ervina_S Sos
3. Aldin. 5 Pd

4. Agung Seuabudi

5. Nur Afifa Kinasi, S AK
6. Agung

B. Metode Pengumpulan Data

Metode berhubungan dengan rancangan penelitian yang mehputi prosedur pengumpulan
data dan tekmik analisis data. Lebih luas Ulber Silalahs (2012:12) menvatakan bahwa metode
pengukuran merupakan cara dan prosedur yvang sistemiats dan terorgamsas: untuk menvehdik
suatu masalah tertentu dengan maksud mendapatkan informas: untuk digunakan sebagai solusi
atas masalah tersebut

Data vang dikumpnlkan dalam kematan 1 adalah data primer. vain data vang diperoleh
langsung dan respondsn melalmi wawancara fatap muka (face to face inferviews) atau
menggunakan kuesioner terstruktor,

“Lebih lanpue, Ulber Silalahn (2012 - 289) menjelaskan bahwa sumber pnmer adalah suatu
cbiek atauw dokumen orimnal atau matenal mentah dan pelakn vang disebut first-hand
information . Diata vang dikumpulkan dan sifuasi aktual ketika penstiwa terjadi dinamakan data
primer. Individo, kelompok fokus. dan sam kelompok responden secara khusus senng dyadikan
peneliti sebagai sumber data primer. Sedangkan data sekunder merupakan data yang dikumpulkan
dan tangan kedua atau dan sumber-sumber lain vang telah tersedia sebelum penelinan dilakukan
Data vang dilumpulkan melalm sumber-sumber lamn vang tersedia dinamakan data sekunder
Sumber sekunder meliputh komentar, interpresiasi, atau pembahasan tentang maten onigmal
sehingoa disebut pula “second-hand mformation™.

Penvusunan Surver Kepuasan Masvarakat menggunakan alat bantu berupa kuesioner vang
dibagikan kepada masyarakat pengguna layanan sebaga responden secara langsung. serfa juga
secara elektromk melalm googleform (barcode) pertanyaan kuesioner meliputi 9@ (sembilan) unsur
yvang mengacu pada Peraturan Menten Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penvusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik adalah sebagar benikut:
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1. Persyaratan
Perzyaratan adalah syarat vang harus dipenuhi dalam pengurusan suato jems pelavanan
baik persvaratan teknis maupun administranf
2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan vang dibakukan bagi pembent dan penerima
pelayanan_ termasuk pengaduan
3. Wakiu Pelayanan
Waktu pelavanan adalah jangka wakiu vang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh
proses pelayanan dari setiap jemis pelayanan.
4. Biava/Tarif

Biava / Tanf adalah ongkos yang dikenakan kepada penernima layanan dalam mengurus
dan | atau memperoleh pelayanan dan penvelenggara vang besamya ditetapkan berdazarkan
kesepakatan antara penvelenggara dan masvarakat.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelavanan
Produk spesifikas: jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima
sesual demgan ketentuan yvang telah ditetapkan Produk pelavanan i merupakan hasil dan
setiap spesifikas: jenis pelavanan.
6. Kompetensi Pelaksana
Kompetens: Pelaksana adalah kemampuan vang haros dimiliki oleh pelaksana melipun
pengetahuan, keahlian keterampilan, dan pengalaman.
7. Perilaku Pelaksana
Penlaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam membenkan pelayanan kepada
8. Penanganan Pengaduan, Sarana dana Masukan
Penanganan Pengaduan, Sarana dana Masukan adalah tata cara pelaksanaan penanganan
pengaduan dan tindak lanjut.
9. Sarana dan Prasarana

Sarana adaizh segala sesuam vang dapat dipaka sebagai alat dalam mencapal maksud
dan fyuan Prasaranz adalah segala sespatmn  vang merupakan penumgang  utama
terselenggaranya suatu proses (usaha pembangunan proyek). Sarana disunakan untuk benda
vang berperak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda vang tidak bergerak (gedung).

. Lokasi Pengumpulan Data

Lokas: dan wakiu pengumpulan data dilakukan di Dinas Kelautan dan Perikanan Provins:
Sulawes: Tengah pada wakitu jam pelavanan domula: pukul 08.15 Wita s.d 16.00 Wiia. Sedangkan
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pengisian kuesioner dilakukan sendin oleh responden sebagai penenma layvanan.

Responden dipitlith secars acak (random sampling) vang ditentukan sesuai dengan
masyarakat pengguna layanan vang datang ke kantor DEP Sulteng. Untuk menghindan bias maka
pemilthan responden adalah responden yang melakukan atau yang telah mendapatkan layvanan
selama dalam wakiu reversnsi surver berlangsung.

D. Waktu Pelaksanaan SKM

Surver Kepuasan Masyvarakat vang dilaksanakan eoleh DEP Sulteng secara tetap dengan
Jangka waktu setiap 6 bulan (Semester 1) dalam setahun Untuk periode Semester I antara bulan
Jul 2024 — November 2024

Tabel 1. Perencanzan Wakiu Pelaksanasn

No. Kegiatan Wakitu Pelaksanaan Jumlah Hari Kenja
1 | Perstapan July 2024 5
2 | Pengumpulan Data Juli-November 2024 | 100
3 | Pengolahan Data dan Analisis Hasil November 2024 10
4 | Pemvusunan dan Felapfuﬁm November 2024 : 5

E. Penetapan Jumlah Responden

Dalam menentukan responden. terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
lavanan dari seluruh jemis lavanan pada Dinas Kelautan dan Penkanan Provinsi Sulawes:
Tengah Populas: penenma layanan pada Semester [T Tahun 2024 sebanyak 130 dengan jumiah
sampel sebanyvak 108 dimana responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan Besaran
sampel dan populass mengrunakan tabel sampel dan Morgan dan Krejeiz sebagar berikus ¢

Tabel 2. Rumus Sampel :

Populasi Sampel Populasi Sampel Populasi Sampel

(N) (n) (N) (n) (N) (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 230 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
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40 36 280 162 1800 317
43 40 290 165 1900 320
50 14 300 169 2000 322
33 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
63 36 360 186 2600 335
70 39 380 191 2800 338
13 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3300 346
83 70 440 205 4000 351
%0 73 460 210. 43500 354
o5 76 480 214 5000 357
100 &0 300 217 6000 361
110 86 330 226 1000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 630 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
. 150 | 108 730 254 13000 375
160 113 800 260 20000 37T
170 118 830 265 3 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 30000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 100000 384
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F. Pengolahan Data

Pengolahan data IKM dilaksanakan dengan menshitung data hasil jawaban respenden
vang meropakan persepsi terhadap masing-masing unsur pelayanan dan disikan dalam tabel
pengolahan data IKM.

Wilai IKEM dihitung dengan menspunakan nilai rata-rata terimbang masing-masing unsur

pelayanan Dalam perhrtungan indeks kepuasan masyarakat tethadap © unsur pelayanan yang
dikaj. setiap vnsur pelavanan memiliki pemmmbang vang sama dengan rumus:

Bobot mila rata-rata ternmbane = Famlah bobot/JTumlah Unsur

=19=
0,0625

Untuk memperoleh niat IKM Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah
digunakan pendekatan nila: rata-rata tertimbang dengan mmus sebagai berikut-

__ Total dar nilai persepsi per unsur

SHEM = x Nilai Penimbang

Total Unsur yang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25-
100 maka hasil penilaian tersebut diatas dikenversikan dengan nilai dasar 25,
dengan rumus sebagai berikut:

IEP Unit Pelayanan X 25

Tabel 3. Nilai Survey Kepuasan Masyarakat (SEKM) :

Persepsi,  Nilai Interval KonversiIKP | pelayanan | Kinerja Unit Pelayanan
1 25.00—64.99 D Tidak Baik
2| 65.00 — 76.00 C Kurang Baik
3 76.61 — 8830 B Baik
4 8831100 A Sangat Baik

Tahapan akhir berisi kesmmpulan terhadap hasil SKM di Dmnas Kelautan dan
Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah Tim Survey Dinas Kelautan dan Perikanan akan
membertkan saran rekomendasi tindak lanjut vang harns dilaknkan terutama pada unsur-
unsur vang mempunyva mla kurang baik, sehingea diharapkan dapat memngkatkan kinerja
pelayanan Dinas Eelautan dan Perikanan Provins: Sulawes: Tengah
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BAB III

HASIL PENGOLAHAN DATA

A. Jumlah Responden

diperoleh yvaitu 108 orang responden, dengan nincian sebagai benkut ;
Tabel 4. Rekapitulasi Responden Penerima Lavanan Semester 11 Tahun 2024

Berdasarkan hasil pensumpulan data, jumlah responden penerima lavanan vang

L

No.

Karaktenstik
Jems Pelavanan

Indikator
Pelavanan OS5

Frelbowens:

Presentase (%)

PBG

Permuntaan Data

Pengaduan

Izin Kega/Prakick

Jumiah

<20

21-30

31-40

41-50

51=

Jwonlah

Jemis Kelammin

L

P

Jumiah

Pendidikan

SD

SMP

SMA / Sederajat

D1.D2. D3

D4. 81

S2

Jwnlah

:-J'I

Pekerjaan

PNS/TNLPOLRI

Pegawat Swasta

Nelavan

Pelajar Mahasiswa

Belum Bekerja

Jumlalh
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B. Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM Semester 11 Tahun 2024 pada Dinas Kelautan dan

Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah di peroleh hasil sebagai berikut ;

Tabel 5.
PENGOLAHAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

NILAI UNSUR PELAYANAN

ua

(11)

us

(10)

i1

i

ur

(9)

us

(8)

us

{7}

U4

(6)

u3

{5)

uz

(3)

u1

{2)

i1

i

NO.
RESP

(1)

10
1A

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22

23

24

25

26
27

28

25

30

3

32

33
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Hasil Konversi IKM Unit
Pelayanan

85,700

IKM UNIT PELAYANAN (hasil konversi) :

85.700

Baik

Tabel 6. Nilai Persepsi. Nilai Interval, Nilai Interval Konversi,
Mutu Pelavanan dan Kinerja Unit Pelavanan

1 1,00-2.5996 25,00-64 99 D Tidak Baik
2 1 2.60-3 064 65.00-76.60 C Kurang Baik
3 = 3.0644-3.532 | 76.61-88.30 B Baik

4 | 3.5524-4.00 88.31-100.00 A Sangat Baik

Sumber: Permenp‘an RE Nomor 14 Tahun 2017
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BABIV
ANALISA HASIL SKM

A. Analisa Permasalahan/Kelemahan dan kelebihan Unsor Lavanan

Diari hasil pengolahan data kuesioner SEM bahwa semua unsur pelayvanan yang
menjad: variabel surve: kepuasan masyarakat, dalam kategori “Baik™ dengan nilai Interval
berkisar antara 3,296 — 3 639 dan mutu pelayanan “B”. Tetapi apabila dibandingkan nilat
diantara semua unsur pelavanan vang ada, maka yvang terlthat rendah adalah Unsur Sarana
Prasarana (U9) dengan milar 3,796 unsur tersebut dikatakan rendah karena masih adanva:
keluhan Sedangkan Unsur vang mendapatkan nila: tertingm antara lain Prosedur Pelayanan
(U2) dengan mlm 3,639, Ketepatan Waktu (U3) dengan Nilas 3.546. dan Biava/Tarif (U4)
dengan mila1 3.417.

Perolehan nilay Unsur Sarana Prasarana (1J9) vang terlihat rendah dapat dilihat dan
kuesioner vang telah diisi oleh Responden Nila: yvang diberikan responden berkisar antara
mlai 3 dan 4, sehingga vang diangoap sebaga: nila1 terendzah adalah milai 3. Responden vang
memberikan nilai terendah (3) adalah responden yang mensnma layanan OS5, PBG, Izin
Kena/Praktek Tenaga PengolahanPelayvanan Lainnya dan Permintaan Data.

Terkait sarana prasarana layanan penzinan terutama ruangan pelavanan vang dirasa
kurang memadai atau terasa panas. Perlu peningkatan kualitas suhu ruangan dimana akan
teros dilakukan berbaikan atau service secara berkala, sehmmpgga tidak menghambat
pelavanan kepada masyvarakat, walaupun kondisi Gedung kantor yang kurang mendukung
dalam kualitas suhu ruangan.

Perolehan miai U2, U3, dan U4 vang sudah mendapat nilai tertinggr vaitu kisaran
3.639 —3.417 akan terus dipantau dan dilakukan pembmaan agar lebih di tingkatkan hingga
mencapal nilai maksimal agar mendapatkan penilaian terbaik, schinggsa memberikan
pelavanan vang maksimal kepada pemohon/masyvarakat. ¥ husus nnsur Prosedur Pelavanan
(UU2), bahwa pada DEP Sulteng semua pelayanan tidak dikenskan biava, dengan kata lam
“gratis, kecuali 1zin vang ada retribusinya vang merupakan ketentuan dan kementrian
pusat seperts [zin Persetujuan Bangunan Gedung (PBG

Berikut terdapat beberapa sarankomentar yang disampaikan oleh responden
melalui lembar kuesioner vang dibagikan secara acak:
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Tabel 7. Komentar dan Saran Responden

dan sopan. sava sangat terbantu, terima kasih

No. Komentar / Saran Jenis Lavanan
1 |Athamdulillah pelavanan cukup memuaskan Permintaan Data
2 [Pelavanan sangat baik dan cepat, petugas ramah [zin Praktek/

Pelavanan Lamnya

baik dan diarahkan dengan batk The Best

3 |[Ruang tunggunya panas Pelavanan Lainnva
4 udah benjalan sespai ketentuan publik/masyarakat Pelayanan Lainnva
5 |Alhamdulillah pelayvanan cuknp menmaskan Pelavanan Lainnva
6 Pelayanan Bagus 'dan memuaskan Pelayanan Lamnnva
7 [Perlu Dh tingkatkan Permintian Data
8 [Terimakasih Sudah di bantu Permintaan Diata
9 |Alhamdulillah pelayanan cukup memuaskan Permintian Data
10 Pzlavanan Bagus ‘dan memuaskan Pelavanan Lainnva
11 |Alhamdulillah Pelavanan Lainnva
12 Pelavanan Bagus Permintaan Data
15 Bagus Respon cepat Pelayanan Lamnva
14 [Sangat puas Pelayanan Lainnva
15 [Sangat baik dalam pelayanannya dan cukup Izin Praktek/
memuaskan Pelayanan Lainnva
16 Terima Easth Permintaan Data
17 Pzlavanannva memuaskan sava dilavam dengan [zin Praktsk

Pelavanan Lamnya

18 Setmangat Terus Permintaan Data
19 Pertahankan vang telah di raith Pelavanan Lamnya
20 [Tetap Sholid Pelavanan Lainnva
21 Perlu Peningkatan Sarana Prasarana Pelayanan Lainnya

Sumber: Hoxi]l SEM Semesrar IT Tahun 2024

dan

Dari tabel di atas dapat dilihat sarankomentar vang disampaikan oleh responden
melalm lembar kuesionernva. vang pada intinva semua baik Tidak ada komentar maupun
hal-hal vang menunjukkan bahwa pelayanan vang diberikan oleh DEP Sulteng tersebut
menuron atau tidak baitk. Semua memberikan semangat dan penghargaan terhadap petugas
dan pelavanan vang telah diberikan Namun demikian ada vang hams menjadi perhatian

harus ditindaklanjuty
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1.

BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan analisa terhadap hasil pengolahan data Surver Kepuasan Masvarakat pada

Tim Survey Dinas Kelautan dan Perikanan Provins: Sulawesi Tengah maka kesimpulan vang
dapat diambil adalah sebaga: benikut -

o]

Hasil penvosunan Fepuasan Masvarakat pada Dinas Kelautan dan Pernkanan Peneode
Juli - Novembear Tahun 2024 menunjukkan kategont Baik vaitu dengan nilar komversi [KM
sebesas 8§5.700

Hazil pengolahan Kepuaszan Masyarakat memberikan informasi bahwa : Unsur — unsur
pelayanan teringz: dan hasil survey adalah-

« U2 : Prosedur Pelavanan

« U5 : Ketepatan Waktu

*» 174 : Biaya/ Tanf

Nilar SKM Semester 1 Tahun 2024 adalahf1 624 kategort "Batk™ dengan jumlah responden
52 orang. sedangkan Nilai SKM Semester 2 Tahun 2024 adalah 85.700 kategon “Baik™
dengan jumlah responden 108 orang. dengan demikian nilai SKM Semester 2 Tahun 2024
mengalatni peningkatan dan Semester | Tahun 2024 dan dapat dikatakan pelayanan pada
DKP Sulteng semakin batk.

_Saran

Adapun saran vang dapat dibenikan berdasarkan analisa data yvang dipercleh pada

survey Semester 11 Tahun 2024 -

Berdasarkan hasil :analisa perseps: dan harapan pelanggan maka unsur-unsur vang
perlu mendapat priortas perbaikan, vaitu :

a. U9 : Sarana Prasarana

b. U3 : Produk Spesifikas: Layanan

Perlunva pemingkatan sarana prasarana demi tercapamnva kenvamanan dalam proses
pelayanan vang dilakukan menoingat masih adanyva unsur yvang menjadi prioritas
perbaikan adalah berkaitan dengan Sarana Prasarana, diantaranva Kenyvamanan ruang
tunggu pelayanan, tempat duduk roang munggu. Dengan demikian diharapkan pelayanan
vang diberikan dapat memenuhs harapan pelanggan secara tersurat maupun tersirat.
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3. Tindak lanjut Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan sebaiknya secara periodik baik
secara internal maupun cksternal, untuk memantau kondisi pelayanan dan persepsi
masyarakat terhadap perbaikan yang telah dilakukan.

4  Untuk menjaga mutu pelayanan, disarankan Tindak lanjut Survey Kepuasan Masyarakat
Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Sulawesi Tengah terus diterapkan secara efeknf
dan konsisten serta melakukan perbaikan secara berkesinambungan.
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