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KATA PENGANTAR

Puji syukur kita panjatkan kepada Allah SWT, atas rahmat dan karunia- Nya
sehingga kami dapat menyelesaikan Laporan Pelaksanaan Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) Triwulan Il Tahun 2024 ini dengan tepat waktu.
Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) merupakan salah satu
komponen penting dalam rangka mengukur tingkat kepuasan masyarakat
ataupun stakeholder selaku pengguna jasa terhadap kinerja pelayanan publik
yang telah diberikan di unit-unit pelayanan di lingkup Pelabuhan Perikanan
Nusantara Pemangkat.

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat ini dilakukan secara berkala per
Triwulan (tiga bulan), untuk pelaksanaan Triwulan lll Tahun 2024 dilaksanakan
pada bulan Juli s.d. September Tahun 2024 di unit-unit pelayanan di wilayah
Pelabuhan Perikanan Nusantara Pemangkat.

Demikian laporan ini kami susun, harapan kami semoga bermanfaat dalam
rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik agar dapat ditingkatkan demi
mewujudkan pelayanan publik yang berorientasi pada kepuasan masyarakat.
Selanjutnya saran dan koreksi yang membangun sangat kami harapkan untuk
perbaikan laporan ini.

Sambas, 11 Oktober 2024
Kepala Pelabuhan Perikanan
Nusantara Pemangkat,

, Ditandatangani
Z Secara Elektronik

Anam Tofani, S.Pi.,M.Si
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. .. Ll Latar Belakang

Berbagai  permasalahan/hambatan yang  mengakibatkan  sistem
penyelenggaraan pemerintahan tidak berjalan atau diperkirakan tidak akan
berjalan dengan baik harus ditata ulang atau diperbaharui. Reformasi birokrasi
dilaksanakan dalam rangka mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik
(good governance). Dengan kata lain, reformasi birokrasi adalah langkah strategis
untuk membangun aparatur negara agar lebih berdaya guna dan berhasil dalam
mengemban tugas umum pemerintahan dan pembangunan nasional terkhusus
dalam memberikan pelayanan publik kepada masyarakat. Dalam rangka reformasi
birokrasi, setiap Instansi pemerintah harus meningkatkan kinerja dan pelayanan
publik. Untuk mengetahui perkembangan kinerja dan pelayanan pada Instansi
Pemerintah, Kementerian Kelautan dan Perikanan menetapkan kebijakan tentang
pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) melalui penilaian partisipatif
masyarakat.

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.

Penilaian terhadap kualitas pelayanan salah satunya didasarkan atas
pengakuan atau penilaian dari pelanggan atau pihak yang menerima pelayanan.
Indikator kualitas pelayanan adalah client satisfaction and perceptions, misalnya
ditunjukkan dengan ada tidaknya keluhan dari pengguna jasa pelayanan. Hasil dari
pengukuran kualitas akan menjadi landasan dalam membuat kebijakan perbaikan
kualitas secara keseluruhan. Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan
publik (baik di pusat maupun di daerah), maka Pemerintah Pusat telah
menerbitkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelengggara Pelayanan Publik dan
Keputusan Dirjen Perikanan Tangkap Kementerian Kelautan dan Perikanan Nomor
56/KEP-DJPT/2015 tentang Petunjuk Teknis pelaksanaan survei kepuasan
masyarakat pada unit pelayanan publik lingkup Direktorat Jenderal Perikanan
Tangkap. Peraturan ini selanjutnya menjadi pedoman untuk mengukur indeks
kepuasan masyarakat untuk menilai tingkat kualitas pelayanan.
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Data survei kepuasan masyarakat tersebut selanjutnya berfungsi sebagai
sarana evaluasi terhadap unsur pelayanan sekaligus menjadi pendorong bagi
setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publiknya. Mengingat urgensi dari pengukuran survei kepuasan masyarakat
tersebut, perlu dilakukan pengukuran untuk jenis-jenis pelayanan publik, baik yang
termasuk pelayanan dasar maupun pelayanan administratif.

Dalam sistem penyelenggaraan pemerintahan, struktur birokrasi terbawah
(street level bureaucracy) merupakan ujung tombak pelayanan publik kepada
masyarakat sekaligus merupakan level yang menjembatani antara pemerintah
dengan masyarakat baik pada tingkat Pemerintah Pusat maupun Pemerintah
Daerah. Struktur birokrasi terbawah (street level bureaucracy) merupakan bagian
dari instansi Pemerintah (UPT) yang langsung berhadapan dengan pelanggan
dalam memberikan berbagai macam pelayanan publik yang dibutuhkan oleh
masyarakat. Penyelenggaraan pelayanan publik pada instansi pemerintah
merupakan objek yang penting untuk dievaluasi demi peningkatan kualitasnya.
Pelabuhan Perikanan Nusantara Pemangkat telah melakukan berbagai upaya
untuk meningkatkan kinerja pelayanan pada unit-unit pelayan. Upaya tersebut
antara lain dengan melaksanakan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (SKM).

" 7 1.2. Dasar Pelaksanaan SKM

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik;

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012
tentang Pelaksanaan Undang -Undang
Nomor 25 Tahun 2009;

Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan
Pelayanan Publik;

Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik;

Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 29 Tahun 2022 tentang Pemantauan &
Evaluasi Kinerja Penyelenggaraan Pelayanan Publik;

Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan Nomor 15 Tahun 2021 tentang
Pelayanan Publik di Lingkungan Kementerian Kelautan dan Perikanan;
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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 yang telah diberikan oleh Pelabuhan
Perikanan Nusantara Pemangkat.

Adapun sasaran dilakukannya SKMsebagai berikut.

4 Y N [ q N [ @ N [ - )
(=] ©
Mendorong Mendorong Mendorong Mengukur
penyelenggara penyelenggara partisipasi kecenderungan
pelayanan pelayanan masyarakat tingkat
publik untuk publik untuk sebagai kepuasan
menjadi lebih meningkatkan pengguna masyarakat
inovatif dalam kualitas layanan dalam terhadap
menyelenggara pelayanan menilai kinerja pelayanan
kan pelayanan publik penyelenggara publik yang
\ publik AR AR pelayanan AR diberikan )

Manfaat Survei Kepuasan Masyarakat

o 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;

o 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.

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat
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"7 2.1.Pelaksana SKM

2.1.1 Gambaran Umum Unit Penyelenggara Pelayanan

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Pelabuhan
Perikanan Nusantara Pemangkat dengan membentuk Tim Pelaksana Kegiatan
Survei Kepuasan Masyarakat. Jumlah petugas pelayanan dalam memberikan
pelayanan publik sebanyak 17 pegawai. Adapun jenis pelayanan publik yang
diselenggarakan sebagai berikut.

: Jasa Sewa Alat dan
01 Persetujuan Berlayar 07 e
STBL Kedatangan Jasa Sewa Lahan &
Kapal Perikanan Bangunan
03 Jasa Tambat Labuh 09 Sertifikat CPIB
@ Jasa Listrik ) ° SHTI Lembar Awal)
05 Jasa Pas Masuk M  SKKPljin Daerah

e Jasa Air Bersih )
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Dokumentasi Pendukung Lainnya

Kantor Pelayanan
Terpadu

—a————EEF L LRl

Ruang Pelayanan
Terpadu
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Ruang Pelayanan
Terpadu

% KEMENTERIAN

¥ ) Benianin
MAKLUMAT PELAYANAN

PIMPINAN DAN SEGENAP PEGAWAI
PELABUHAN PERIKANAN NUSANTARA PEMANGKAT DENGAN INI
MENYATAKAN,

Maklumat
Pelayanan

"SANGGUP MENYELENGGARAKAN PELAYANAN SESUAI STANDAR
PELAYANAN YANG TELAH DITETAPKAN DAN AKAN
MEMBERIKAN PELAYANAN SESUAI DENGAN KEWAIJIBAN
SERTA BERUPAYA MELAKUKAN PERBAIKAN SECARA TERUS
MENERUS

APABILA KAMI TIDAK MEMENUHINYA, MAKA KAMI SIAP
MENERIMA SANKSI, DAN/ATAU MEMBERIKAN KOMPENSASI
SESUAI DENGAN PERATURAN PERUNDANG-UNDANGAN YANG
BE RLAKU“ PEMANCHAT, ME| 2023

KEPALA PELABUHAN,

'ﬂ}-ﬁ-\_// -

AR TOFAN, 5.9, MSI /

-

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat 06




... 2.2. Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM di PPN Pemangkat dilakukan dengan membagikan tautan

untuk penilaian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dari aplikasi SUSAN KKP yang
dalam pengisiannya tetap dilakukan oleh pengguna jasa. 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 UPP PPN Pemangkat yaitu :

Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif.

Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
Waktu penyelesaian : Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis
pelayanan.

Biaya/tarif : Biaya/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarnya telah ditetapkan berdasarkan aturan dan
ketentuan yang berlaku.

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.

Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan serta
sertifikasi yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian,
keterampilan dan pengalaman dalam menjalankan tugas.

Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.

Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran
dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan
tindak lanjut.

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).
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. .. 2.3.Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi pengumpulan data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Triwulan Ill Tahun
2024 dilakukan di Wilayah Kerja Operasional PPN Pemangkat, sedangkan
pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden dan ada beberapa yamh
dikuasakan ke petugas pelayanan sejumlah 4 orang sebagai penerima layananan.
Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas
himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4. Waktu Pelaksanaan SKM

Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat dilakukan secara periodik dengan
jangka waktu (periode) tertentu yaitu 3 bulan. Survei Kepuasan Masyarakat pada
Triwulan Ill Tahun 2024 dilaksanakan dengan rincian sebagai berikut.

Waktu
. Kegiat
A egiatan Pelaksanaan
1. Membagikan tau.tz.an penilaian dan Juli s.d. September
melaksanakan pengisian SKM oleh pengguna 2024
jasa
2. Mengolah data dan membuat laporan Oktober 2024

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat 08




2.5. Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu
ditentukan jumlah populasi penerima
layanan/pengguna jasa dari seluruh jenis
pelayanan pada pelayanan publik Pelabuhan
Perikanan Nusantara Pemangkat berdasarkan .(’77?\3
periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari v
perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2023,
maka populasi penerima layanan pada pelayanan
publik PPN Pemangkat dalam kurun waktu satu
tahun adalah sebanyak 80 orang. Selanjutnya
responden dipilih secara acak dari setiap jenis G
pelayanan besaran sampel dan populasi
menggunakan tabel sampel dari Krejcie and
Morgan.

™
Y

Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel responden yang harus
dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 66 orang.

Populasi(N) | Sampel(n) |Populasi(N)| Sampel(n) |Populasi(N)| Sampel (n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 13
40 36 280 162 1800 N7
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 ok |
65 56 360 186 2600 335
T0 59 3a0 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 L |
20 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 T000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
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3.1. Jumlah & Komposisi Responden SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara acak kepada pelaku masyarakat
perikanan dan survei mendapatkan sampel berjumlah 259 responden yang
melakukan usahanya di Wilayah Kerja Operasional PPN Pemangkat mulai dari
Pemilik Kapal, Nakhoda, Pengurus Kapal, Pengumpul lkan, Pedagang Ikan, Pemilik
Kios-kios atau Warung-warung, dan Pengguna Jasa lainnya.

Berikut rincian responden SKM Triwulan lll Tahun 2024

a. Berdasarkan Usia

Jumlah responden berdasarkan usia terdiri dari dibawah 25 tahun sebanyak 35
orang, 25-45 tahun sebanyak 154 orang, 46-60 tahun sebanyak 66 orang, dan
diatas 60 tahun sebanyak 4 orang. Adapun persentase tersebut dapat dilihat
pada diagram sebagai berikut.

> 60 Thn

15% < 25Thn

13.5%

25 -45Thn
59.5%
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b. Berdasarkan Jenis Kelamin
Jumlah responden berdasarkan jenis kelamin terdiri dari 225 Laki-laki dan 34
Perempuan. Adapun persentase tersebut dapat dilihat pada diagram sebagai

berikut. Perempuan
13.1%

Laki-Laki
86.9%

b. Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Jumlah responden berdasarkan tingkat pendidikan terdiri dari SD berjumlah 11
orang, SMP berjumlah 24 orang, SMA/SMK berjumlah 184 orang, dan D3
berjumlah 15 orang, serta S1/D4 sebanyak 25 orang. Adapun persentase tersebut

dapat dilihat pada grafik di sebagai berikut.
S1/D4 SD
9.7% 4.2% SMP

SMA/SMK
71%
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d. Berdasarkan Jenis Layanan
Jumlah responden berdasarkan jenis layanan yang terbagi menjadi 11 bagian
dijabarkan pada tabel sebagai berikut.

Jenis Pelayanan

1 Pelayanan Persetujuan Berlayar (PB) 40
2. Pelayanan STBL Kedatangan Kapal Perikanan (STBLKK) 53
3. Pelayanan Tambat/Labuh 26
4. Pelayanan Jasa Listrik 25
5. Pelayanan Jasa Pas Masuk 43
0. Pelayanan Jasa Air Bersih 13
7. Pelayanan Jasa Sewa Alat dan Kendaraan 2
8. Pelayanan Sewa Lahan dan Bangunan 8
9. Pelayanan Sertifikat Cara Penanganan lkan Yang Baik (CPIB) 14
10. | Pelayanan Sertifikat Hasil Tangkapan Ikan Lembar Awal (SHTI) 22
1. Penerbitan SKKP ljin Kapal Daerah 13

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat 12




3.2. IKM (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Dari hasil pengisian kuisioner penilaian dan pengolahan data SKM Triwulan I
Tahun 2024, didapatkan Nilai Rata-Rata (NRR) Per Unsur/IKM per Unsur, Indeks

Kepuasan Masyarakat (IKM) per layanan dan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
Unit Layanan secara lengkap sebagai berikut.

1. Pelayanan Persetujuan Berlayar

Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan

u1 U2 u3 U4 us U6 vy

IKM Per Unsur 3,8 3,83 3,75 3,93 3,85 3,8 3,78 3,83 3,78

Kategori A A A A A A A A A

IKM Layanan 95,35 (Sangat Baik)

2. Pelayanan Pas Masuk

Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan
U4 us U6 uz

IKM Per Unsur 3,81 3.77 3,77 3,74 3,79 3,74 3,74 3,65 3,7

Kategori A A A A A A A A A

IKM Layanan 93,67 (Sangat Baik)
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3. Pelayanan Air Bersih
Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan
U4 us U6 uz

IKM Per Unsur 3,69 3,69 3,62 3,69 3,69 3,54 3,62 3,54 3,69

Kategori A A A A A A A A A

IKM Layanan 91,03 (Sangat Baik)

4. Pelayanan Tambat Labuh
Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan

U4 us ué uz

IKM Per Unsur 3,69 3,62 3,58 3,73 3,65 3,58 3,62 3,73 3,62

Kategori A A A A A A A A A

IKM Layanan 91,13 (Sangat Baik)
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5. Pelayanan Penggunaan Peralatan dan Mesin
Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan
U u2 us U4 us U6 uz us

IKM Per Unsur 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Kategori A A A A A A A A A
IKM Layanan 100 (Sangat Baik)

6. Pelayanan Penggunaan Tanah dan/atau Bangunan di Pelabuhan Perikanan
Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan

u3 U4 us ué uz

IKM Per Unsur 3,63 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,5 3,38 3,5
Kategori A B B B B B B B B
IKM Layanan 87,85 (Baik)
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7. Pelayanan Listrik
Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan
U4 us U6 uz

IKM Per Unsur 3.4 3,32 3,32 3,32 3,32 3,4 3,36 3,4 3,32
Kategori B B B B B B B B B
IKM Layanan 83,78 (Baik)

8. Pelayanan Penerbitan S-CPIB
Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan

u3 U4 us ué uz

IKM Per Unsur 3,64 3,64 3,64 3,79 3,64 3,64 3,64 3,64 3,64

Kategori A A A A A A A A A

IKM Layanan 91,47 (Sangat Baik)
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9. Pelayanan Penebitan SHTI-LA
Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan
U4 us U6 uz

IKM Per Unsur 3,86 3,86 3,86 4,00 3,82 3,82 3,86 3,86 3,82

Kategori A A A A A A A A A

IKM Layanan 96,59 (Sangat Baik)

10. Pelayanan STBL Kedatangan Kapal Perikanan
Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan

u3 U4 us ué uz

IKM Per Unsur 3,75 3,79 3,81 3,91 3,79 3,85 3,77 3,81 3,81

Kategori A A A A A A A A B

IKM Layanan 95,28 (Sangat Baik)
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11. Pelayanan Penerbitan SKKP Izin Daerah
Dari hasil pengisian kuisioner didapatkan Nilai Indeks Pelayanan Publik sebagai
berikut:

Nilai Unsur Pelayanan

Keterangan
U4 us U6 uz

IKM Per Unsur 3,54 3,46 3,46 3,85 3,62 3,54 3,62 3,62 3,46

Kategori A A A A A A A A A

IKM Layanan 89,32 (Sangat Baik)

Grafik Perunsur SKM

3.800 3.784

3.780
3.760

3.740
3.718
3.720 3.714

3.699 3.699 3.699
3.700 3.691

3.683 3.680
3.680

3.660
3.64

Keterangan:

U1 = Persyaratan Pelayanan

U2 = Prosedur Pelayanan

U3 = Waktu Penyelesaian

U4 = Biaya/Tarif Pelayanan

U5 = Produk Pelayanan

U6 = Kompetensi Pelaksana

U7 = Perilaku Pelaksana

U8 = Penanganan Pengaduan, Sarana dan Masukan
U9 = Sarana dan Prasarana Pelayanan
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM



4.1. Analisis Kelemahan/Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa:

1.Sarana dan Prasarana menjadi unsur terendah dengan nilai 3,680. Selanjutnya
Waktu Penyelesaian dengan nilai 3,683 dan Perilaku Pelaksana mendapatkan
nilai 3,691.

2.Unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/Tarif Pelayanan dengan nilai
3,784 dari unsur layanan, dan Persyaratan Pelayanan mendapatkan nilai
tertinggi kedua sebesar 3,718 diikuti oleh Produk Pelayanan dengan nilai yang
sebesar 3,714.

3.Adapun jenis pelayanan yang mendapatkan nilai tertinggi sebesar 100 adalah
Pelayanan penggunaan peralatan dan mesin, sedangkan jenis pelayanan yang
mendapatkan nilai terendah sebesar 83,78 yaitu Jasa Listrik.

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

1. Unsur Sarana dan Prasarana mendapatkan nilai rendah karena kurangnya
sarana dan prasarana yang memadai di PPN Pemangkat, seperti ruang
pelayanan yang mengalami banjir rob ketika air laut pasang. Waktu
penyelesaian mendapatkan nilai rendah karena ada keterlambatan penagihan
jasa listrik dari petugas pelayanan serta perubahan mekanisme sewa BMN ke
KPKNL menjadikan proses pelayanan sewa tanah dan banguanan menjadi lebih
lama dari sebelumnya. Sedangkan. Untuk perilaku pelaksana dikarenakan
adanya kurangnya penerapan 3 S (Senyum, Sapa, Salam) dari petugas
pelayanan ke pengguna jasa khususnya jasa listrik, sewa tanah & bangunan,
serta SKKP ljin Daerah.

2.Nilai IKM layanan paling rendah ada di Pelayanan Jasa Listrik dan Pelayanan
Pemanfaatan Tanah dan Bangunan. Pada Jasa Listrik dikarenakan adanya
padam listrik untuk penerangan di akses jalan kawasan pelabuhan perikanan
dan dermaga, sehingga aktivitas petang hari mengalami ketidaknyamanan bagi
pengguna jasa. Sedangkan pelayanan pemanfaatan tanah dan bangunan
dikarenakan adanya pengalihan tanggung jawab sewa BMN dari Kementerian
Kelautan dan Perikanan ke Kementerian Keuangan yakni KPKNL, sehingga
prosedur untuk pelayanan menjadi lebih lama.
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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.

Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan
jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan,
kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak

lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut :

Prioritas

Unsur

Progam/
Kegiatan

TWII
2024

TWIII
2024

TWIV
2024

TW I
2025

Waktu
Penyelesaian

Koordinasi
Petugas
Pelayanan
Sewa Tanah
& Bangunan
ke KPKNL
Singkawang

Timja
TKPU

Perilaku
Pelaksana

Menerapkan
3 S (Senyum,
Sapa, Salam)
dari Petugas
Pelayanan
kepada
Pengguna
Jasa

Timja
Dukman

Sarana dan
Prasarana

Pemindahan
ruang
pelayanan
kantor
kesyahbandar
an ke tempat
baru bebas
banjir

Timja
Kesyahb
andaran
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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 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 pada Unit Pelayanan Publik
Pelabuhan Perikanan Nusantara Pemangkat dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai SKM PPN Pemangkat 4 Triwulan Terakhir
100 90,68 89,4 90,37 92,69

80
60
40
20

TWIV 2023 TWI12024  TWI1 2024 TWIIl 2024

Berdasarkan grafik di atas, dapat disimpulkan bahwa pada triwulan Il tahun
2024 terdapat kenaikan sebesar 2,32 dibandingkan dengan periode triwulan I
tahun 2024, setelah sebelumnya mengalami kenaikan nilai IKM sebesar 0,97. Hal
ini kemungkinan dikarenakan adanya perbaikan yang dilakukan PPN Pemangkat
baik dari pemberian saran dan rekomendasi dari pengguna jasa ataupun dari
analisis permasalahan. Selain itu perbedaan jumlah responden maupun tipikal
responden untuk keseluruhan maupun pada masing-masing unit layanan di PPN
Pemangkat juga dapat memberikan perbedaan pada hasil survei
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BAB V
KESIMPULAN



Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat PPN Pemangkat Periode
Triwulan Ill Tahun 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut.

1.Pelaksanaan Pelayanan Publik di UPT Pelabuhan Perikanan Nusantara
Pemangkat secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik
dengan nilai SKM sebesar 92,69 dan berdasarkan grafik tren nilai SKM
diketahui bahwa adanya kenaikan nilai SKM dibandingkan periode sebelumnya;

2.Adapun jenis pelayanan yang mendapatkan nilai tertinggi sebesar 100 adalah
Pelayanan Penggunaan Peralatan dan Mesin, kemudian Penerbitan SHTI-LA
96,59 dan Surat Persetujuan Berlayar 95,35. Sedangkan jenis pelayanan yang
mendapatkan nilai terendah sebesar 83,78 vyaitu Jasa Listrik, Pelayanan
Penggunaan Tanah dan Bangunan 87,5 dan Penerbitan SKKP ljin Daerah 89,32;

3.Unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/Tarif Pelayanan dengan nilai
3,784 dari unsur layanan, dan Persyaratan Pelayanan mendapatkan nilai
tertinggi kedua sebesar 3,718 diikuti oleh Produk Pelayanan dengan nilai yang
sebesar 3,714,

4.Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu Waktu Penyelesaian, Perilaku Pelaksana dan Sarana &
Prasarana Pelayanan.
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LAMPIRAN



1. Kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat

KEMENTERIAN
& KELAUTAN DAN
PERIKANAN

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
UNIT : PPN PEMANGKAT

https://ptsp.kkp.go.id/skm/s/u/113

S (553 BerAKHLAK I3

...... &

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat 23




Survey Kepuasan Masyarakat
Unit : PPN Pemangkat

Data Layanan

Pilih Layanan

Data Responden
Waktu Survey
Nama

Jenis Usaha

Jenis Kelamin/Gender

© Pelayanan Tambat dan/atau Labuh

Pemakaian Listrik

Pelayanan Pas Masuk

Pelayanan Pengadaan Alr

Pelayanan Penggunasn Peralatan dan WMesin
Penerbitan Sertifikat Cara Penanganan lkan yang Baik

Pelayanan Panggunaan Tanah danfatau Bangunan di Pelabuhan Perikanan
Penarbitan Surat Tanda Bukti Lapor (5TBL) Kedatangan Kapal Perikanan

Penerbitan Persetujuan Berlayar (SPB)
Penarbitan Sertifikat Hasil Tangkspan kan (SHTI)

Penerbitan Sertifikat Kelaikan Kapal Perikanan Untuk Kapal Perikanan Izin Dagrah

17-Apr-2024 14:41

Perseorangan
Korporasi

Pria/Laki-laki
WEHIIEJ’PET&H‘!PUE n

Usia <25 Tahun 46 s/d 60 Tahun
25 5/d 45 Tahun = §0 Tahun
Pendidikan So 51
Spp 52
SMA 53
D3
Pekerjsan ASN Pegawsl Swasta
THI/POLRI Wirausahs Non KKP
Pelaku Ussha KKP Pelajar / Mahasiswa
Pertanyaan

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

Sangat sesual
Sesual
Kurang sesual
Tidak sesuai

2. Bagaimana penilaizn Bapak/lbu mengenal kemudahan prosedur yang difstani untuk mendapatkan layanan?
Sangat Mudah
Mudsh
Kurang mudah
Tidak miudah

3. Bagaimana penilaizn Bapak/ibu mengenai kesesuaian jangha waktu penyelesaian psiayanan dengan yang diinformasikan?
Sangat sesual
Sesual
Kurang sesual
Tidak sesua

4. Bagaimana panilsian Bapak/ibu mengenal kesesuaian biaya pelayanan yang dibayarkan dengan yang diinformasikan?

Sangat sesuai
Sezual

Kurang sesua
Tidak sesual
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5, Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang ada pada publikasi dengan pelayanan yang diberikan?
Sangat sesual
Sesual
Kurang sesual
Tidak sesual

&. Bagaimana penilaian Bapak/ibu mengenai kesigapan petugas pelayanan?
Sangat Cepat
Cepat
Kurang cepat
Lambat

7. Bagaimana penilaian Bapak/lbu mengenal perilaku /kemampuan petugas pelayanan?
Sangat balk
Balk
Kurang baik
Tidak baik

&. Bagaimana penilaian Bapak/lbu mengens layanan konsultasi dan pengaduan yang tersedia (sarana pengaduan/kemudahan mengadu/tindak lanjut)?
Sangat baik
gaix
Kurang baik
Tidak baik
9. Bagsimana penilaian Bapak/ibu terhadsp kualitas dan ketersediaan sarana dan prasarana psfayanan di unit?

Sangat bailk
Baik
Kurang baik
Tidak baik

Kesimpulan

Apakah petugas telah memberikan pelayanan secara prima (sikap, keterampilan dan penampilan)

Kritlk dan Saran *) Harus diisi minimal 3 kata
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2. Hasil Pengolahan Data SKM Triwulan [l 2024

KEMENTERIAM
KELAUTAN DAN
PERIKANAN

Jenis Pelayanan

Penerbitan Sertifiat
Keldikar Kapal Perikanan

STEL Kedatangan

Persaetujuan Berloyar

Sertifikar Hasil Tangkopan lkan
Tarmbat Labuh

Air Bersih

Cara Penangkapan  lkan
Yang Baik

Pemanfaatan  Lahan

dan Sangunan

Petayanon Pas Masuk
Felayanan listrik

Sewsa exleat dean

kendaraon

' Total Responden
252 Orang

¥
Parampuan
34 Orang
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3. Pengolahan Data SKM Triwulan lll Tahun 2024

fim_upp  ~ nim_layanan > | irespand ~ ul - U~ us =] g~ us - ug - ur - ug - {1 ikm skm. ~

Penerbitan Semifikar Cara Penanganan

FH Pemangkat | lkan yang Baik 14 382 384 364 375 3es 364 384 364 i 3.66 5147

FN Pemangkat |Pelayanan Pas Masuk 43 3.81 3.77 3.77 374 3.79 3.74 3.74 3.65 37 3.75 93,67

FN Pemangkat |Pelayanan Pengadaam Air 13 3.6% 3.5 3.62| 369 3,69 354 362 3.54 368 364 51.03
Pelayanan Penggunaan Peralatan dan

PN Pemangkat |Mesin 3 4.00 4 4,00/ .00 4100 400 400 4.00 &.00 4 104
Pelayanan Penggunaan Tanah danfatan

FN Pemangkat unan di F Perikanan 8| 3563 3.50] 3.50 350 3.50] 3.50 3.50| 3.38 350 35 7.

PN Pemangkat |Pelayanan Tambat dan/atau Labuh 26 3.68 362 3.58 3.73{3. 3.58 362 3.73 362 3.65] G113

FN Pemangkat |Pemakiian Listrik 5 340 332 332 332 332 340 3.36] 340 33z 3.35 LERL |

PN Pemangkat |Penerbitan Persetujuan Berlayar (3P8) 40| 3.80 3483 375 3.93 385 3.80 3.7 3.83 378 3.81 85.39
Penerbitan Sertifikat Hasil Tangkapan

PH Pemangkat | lkan (SHTI) 2 386 385 3.86 4.00 3.82 382 3.86 3.E6 3.82 3.E6 p i |
Penerbiftan Sertifikat Kelaikan Kapal
Perikanan Untuk Kapal Perikanan lzin

P Femangkar |Daerah 13| 3.54 3.6 3.46 355 3.62 3.54 3.62| 3.62 3.6/ 3.57 #9.
Penerbitan Surat Tanda Bukti Lapor

PN Pemangkat | [STOL) Kedatangan Kapa! PErikanan EE] 373 373 381 381 3.79 3.83 =N 161 3.81 1.EL 53
Nilai SKi 7 s B @ T |

Grafik Unsur

el 1. Persyeratan pelayanan;

2 Prosedur pelayanan;
Penyelesaian;

4 Biaya/terif pelayanan;

5. Freduk pelayanan;

ol
£ -!:nsl pelaksana;
o 7. Perilaku pelaksana;
§. Penanganan pengaduan, sarana, dan masukan;
; I R - - oo
is Hiai
1 2 z 4 5 [ T & o

E B

&
a

3 v | P irievat ot | poaa bt iovveest | - Mt Potayanan Hantrja Urst Petayanm
I 1,00-3 5554 2800 . 6450 (1] Tidak bask
2 2/60-2.064 85,00 - 7680 C Hutang badk
] 36243 532 TEE1-6830 B Sak
4 35324408 883130000 A Sangal balk
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4. Dokumentasi Kegiatan SKM

ANMASYAR AT

SEPTEMBER 2024
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aihas Regency, Penjajap,

at, Sambas, Kalimantan Barat,
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FS.01

SURAT KUASA DALAM PENGISIAN KUESIONER SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT

Fada harn im Samn, tanggal Satu bulan Juli tahun 2024, Saya yang bertanda
tangan dibawahn ini

MNama Lengkap San

Usia 28 Tahun

Pakerjaan Wiraswasta

Alamal J Pemajap No. 13 BT 003 RW, 004 Desa Penjaiap Kec

Pemangkal Kab Sambas Kalmantan Barat

Penenma layanan 1. Pelayanan Penggunaan Tanah dan atsu Bangunan o
Pelabuhan Perikanan

2. Pelayanan Penpadaan Air Bersih SWRO
3. Pelayanan Pas Masuk

4. Pelayvanan Pemakaian Lisirik

Membenkan kuass kepada

Mama Lengkap - Agus Santoso
MIFP 19810830202221 1001
Mama UPP Pelabuhan Penkanan Musantara Pamangkal

Uniuk mengisi kuesionar Surven Kepuasan Masyarekal perode Triwulan 1l Tahun
2024 atas layaman yang ielah saya tenma delam keadaan sepenuhnya sadar dan
tanpa paksaan dikarenakan saya tidak memillki gawal/keterbatasan perangkat

gawai yang saya milikiflainnya®)

Yang diban kuasa Yang memben kuasa

G I

o~
i
-!ﬁigHS Sanioso)
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| F5.01

SURAT KUASA DALAM PENGISIAN KUESIONER SURVEI KEPUASAMN
MASYARAKAT

Fada hari inl Sanin, tangoal Satu bulan Juli tabun 2024, Saya yang beartanda
tangan dibawah [ni:

Mama Lengkap Tamiran

Lisia 46 Tahun

Pekadaan : Wiraswasta

Alamal : Dusun Semayang, Kec. Semparuk Kab, Sambas
Penerma layanan | Pealayanan Pas Masuk

Mambenkan kuass kepada;

Mama Lengkap =n FPebriam

MIP 200002222023212001

Mama LIPP Pelabiuhan Perikanan Musantara Pemangkal

Untuk mengisi kuesioner Survel Kepuasan Masyarakat perods Trwuian |11 Tahun

2024 atas layanan yang telah saya tenma dalam Keadaan sepenuhnya sadar oan
tanpa paksasn dkarenaken saya tidak memilikl gawai/keterbatasan peranghat

gawal yang saya milikifainnya®)

Yang dibari kuasa, Yang mamber Kuasa,

f/ &h

{Sri Pabriani) T —H-:I'nr':'ir'f'l'_
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F5.01

SURAT KUASA DALAM PENGISIAN KUESIONER SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT

Pada harl inl Senin, tanggal Satu budan Jull tabun 2024, Saya yang bertanda
tangan dibawah ini

Mama Lengkap Sambas Prawira Negara

Lizla 41 Tahun

Pekeraan Karyawan Swasla

Alamal Jl. Teluk MNusa Desa Harapan Kec. Pemangkat Kab
Sambas

Panerima layanan Pelayvanan Pangadaan Alr

Membarikan kuasa kepada

Marma Lengkap Dwi Hartoyo
NP P 198307 2T2023211019
Mama UPP ! Pelabuhan Perkanan Nusantara Pamangkat

Untuk mengisi kuasioner Survel Kepuasan Masyarakat periode Triwulan 11l Tahun
2024 ates layanan yang telah saya lerfima dalam keadaan sepenuhnya sadar dan
lanpas pakssan dikarenakan saya tidak memiliki gawai/keterbatasan perangkat

gawal yang saya miliki/lainnya®)

Yang diberi kuasa,

(D Hartoyo) |Sambas Prawim Negara)
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F5.01

SURAT KUASA DALAM PENGISIAN KUESIONER SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT

Pada hari inl Senin, tanggal Satu bulan Jull tahun 2024, Saya yang bertanda
tangan dibawah Inl

Mama Lengkap Eza Lesmana

Usla 28 Tahun

Pekerjaan Wiraewastia

Alamal JI. Pembangunan, Pemangkat Kab. Sambas
Fenerima layanan Felayanan Pengadaan Air

Membearikan kuasa kepads

MNama Langkapn Dwii Hartoyo

MIF 189307272023211019

Mama UPP : Pelabuhan Parikanan Musariara Pemanghkat

Untuk meanglsl kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat periode Triwulan [l Tahun

2024 atas layanan yang telah says lerims dalam kKeadaan sepenuhnys sadar dan
tanpa paksaan dikarenakan saya tidak memiliki gawaifketerbatasan perangkat

gawal yang saya milikiflainnya®)

Yang diber kussa, Yang memoen Kuass,

f
(Dwi partoyo) i Iik.?{i_asm a‘::;::
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Contact Us :

t Phone Number
> (0562) 244113

Email Address
> ppn.pemangkatekkp.go.id

% Office Address

Jalan Penjajap Timur, Kabupaten Sambas

p .



