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PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, maka
penyelenggara pelayanan publik wajib melakukan Survei Kepuasan Masyarakat
secara berkala minimal 1 kali setahun. Survei dilakukan untuk memperoleh
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). IKM adalah data dan informasi tentang
tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara
kualitatif dan kuantitatif atas pendapat masyarakat/stakeholder yang memperoleh
pelayanan dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya.

Direktorat Pengolahan dan Bina Mutu selaku unit penyelenggara
pelayanan SKP akan melaksanakan survei IKM pada pelayanan penerbitan
Sertifikat Kelayakan Pengolahan (SKP) sebanyak 2 kali setiap tahun. Hal ini
merupakan langkah rutin untuk menjaga dan meningkatkankan kualitas mutu
pelayanan serta untuk membangun kepercayaan terhadap penyelenggara
pelayanan publik SKP dengan menjadikan keluhan masyarakat sebagai sarana
untuk melakukan perbaikan pelayanan.

Harapan dan tuntutan masyarakat sebagai pengguna layanan adalah
mendapatkan pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan terukur.
Pelayanan SKP berkewajiban memberikan pelayanan prima sesuai dengan janji
dan standar pelayanan, serta menyediakan sarana, prasarana dan/atau fasilitas
pelayanan SKP yang memenuhi kenyamanan dan keinginan pengguna layanan.

Direktorat Pengolahan dan Bina Mutu telah melaksanakan survei IKM
semester Il Tahun 2018 untuk mengukur kinerja dan kualitas pelayanan SKP.
Hasil survei IKM Semester Il ini dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur-
unsur dalam pelayanan SKP yang masih perlu dilakukan upaya pembenahan
dan mendorong dilakukannya perbaikan yang berkelanjutan.



2.

Tujuan

Tujuan dilaksanakan survei terhadap pelayanan SKP adalah untuk

mengukur IKM pengguna layanan SKP terhadap kinerja unit pelayanan SKP

sebagai bahan evaluasi dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan SKP

menuju pelayanan prima.

Sasaran

Tencapaian perbaikan kinerja unit pelayanan SKP dalam memberikan
pelayanan berkualitas kepada pengguna layanan SKP.

Tercapainya perbaikan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan SKP
sesuai yang diharapkan pengguna pelayanan SKP sehingga pelayanan

dapat memenuhi harapan dan keinginan pengguna layanan.

Prinsip
Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat pelayanan penerbitan SKP

dilakukan dengan memegang prinsip sebagai berikut:

a.

Transparan bahwa hasil survei mudah diakses oleh pelaku usaha industri
perikanan/ UPL.

Partisipatif bahwa survei kepuasan masyarakat melibatkan pelaku usaha
industri pengolahan ikan untuk mendapatkan hasil survei yang sebenarnya.
Akuntabel bahwa pelaksanaan survei dapat dipertanggungjawabkan secara
benar dan konsisten kepada pihak yang berkepentingan.

Berkesinambungan bahwa survei kepuasan masyarakat dilaksanakan
secara berkala untuk melihat perkembangan peningkatan kualitas
pelayanan.

Keadilan bahwa pelaksanaan survei menjangkau seluruh pelaku usaha
industri pengolahan ikan/UPI tanpa memandang status ekonomi, budaya,
sosial, dan perbedaan golongan.

Netralitas bahwa pelaksanaan survei dilakukan tanpa memihak golongan

manapun.



Manfaat yang Diharapkan

Diketahuinya |IKM secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan
pelayanan SKP guna perbaikan secara berkelanjutan.

Dicapainya indikator keberhasilan penilaian Wilayah Bebas Dari Korupsi

(WBK) dan Wilayah Birokrasi Bersin dan Melayani (WBBM) dalam
peningkatan kualitas pelayanan publik.
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METODE SURVEI

Pelaksanaan dan Teknik Survei

Survei indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan SKP dilakukan melalui

metode penelitian kuantitatif dengan menyebarluaskan elektronik kuesioner

(e-survey) sebagai alat pengumpul data kepada UPI selaku responden. Adapun

tahapan survei adalah sebagai berikut:

2.1.1 Tahap Persiapan

a.

Membuat daftar pertanyaan pada kuesioner untuk Survei IKM Semester Il
Tahun 2018 sesuai dengan indikator-indikator yang telah ditetapkan dalam
Permen PAN RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Merancang e-survey berdasarkan daftar pertanyaan yang telah disusun.
Mengumpulkan alamat email dan no kontak pemohon SKP/UPI Semester II.
Membuat surat penyampaian kepada UPI seluruh Indonesia untuk mengisi
e-survey.

Mengirimkan surat dan alamat link e-survey kepada UPI.

2.1.2 Tahap Proses

a.

Pelaksanaan e-survey dilakukan dalam jangka waktu 7 hari kerja yang
dimulai pada tanggal 21 Desember 2018 s.d 28 Desember 2018.

Melakukan penyebaran surat dan e-survey kepada UPI yang telah
menggunakan pelayanan SKP pada periode Semester Il 2018 (surat
terlampir).

E-survey dilakukan dengan mengakses pada link berikut ini:
https://goo.gl/SXsdpd.




Penilaian Indeks Kepuasan
Masyarakat dan Persepsi Korupsi
terhadap Pelayanan Sertifikat
Kelayakan Pengolahan (SKP)
Semester ||

Berlkut adslah survel Lntuk menguiar Indeks Kepuasan Masyarskat dan Persepel Korups! temadap
Pefayanan SKP di Direktorat Jenderal Penguatan Daya Saing Produk Kelautan dan Perikanan,
Kermartarian Kelautan dan Perikanan

Kamni menjamin kerahasiaan data dan informasi yang Saudara sampaikan datam kuisioner

Reguized

Email address *

d. Melakukan pengecekan secara berkala pada sistem e-survey untuk

mengetahui perkembangan e-survey.

2.1.3 Tahap Analisa dan Evaluasi

a. Melakukan rekapitulasi hasil e-survey kepuasan masyarakat yang telah diisi
oleh responden untuk mengetahui IKM terhadap pelayanan SKP.

b. Membuat analisis, evaluasi dan rekomendasi dari data yang telah diperoleh.

c. Menyusun laporan survei kepuasan masyarakat Semester Il 2018 pelayanan

penerbitan SKP.

2.1.4 Metode Pengolahan Data

Nilai Survei IKM dihitung dengan menggunakan pengukuran Skala Likert

mengacu pada Permenpan RB No. 14 Tahun 2017. Metode pengolahan data

meliputi:

a. Data dari isian e-survey dari setiap responden tersebut dimasukkan ke
dalam tabulasi dari pertanyaan 1 (U1) sampai dengan pertanyaan 12 (U12)
sesuai dengan urutan dalam e-survey.

b. Perhitungan survei IKM terhadap 12 pertanyaan pelayanan yang dikaji,
setiap unsur pelayanan memiliki penimbangan yang sama dengan rumus

sebagai berikut :



Bobot Nilai Rata-rata Tertimbang = jzrr:::: LB;:S: i )1( =N

N = Bobot nilai per unsur

c. Setelah data isian e-survey terkumpul kemudian dihitung masing-masing
nilai unsur pelayanan dengan menggunakan rumus :

Total dari Nilai Persepsi per Unsur
Nilai Unsur Pelayanan =

Total Unsur yang Terisi

d. Setelah nilai unsur pelayanan diketahui kemudian dicari Nilai Indeks masing-

masing unsur pelayanan dengan rumus :
Indeks Per Unsur=Nilai Unsur Pelayanan X Bobot Nilai Rata-rata Tertimbang

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

Nilai SKM Konversi Per Unsur = Nilai Indeks Per Unsur X 25

Langkah selanjutnya adalah hasil dari Survei IKM unit pelayanan diklasifikasikan
ke dalam 4 interval sebagai berikut:

Tabel 1 Nilai/Skor Persepsi, Interval Survei IKM, Interval Konversi Survei IKM,

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai Nilai/Skor Nilai Internal Mutu Kinerja Unit
Persepsi Interval Survei Konversi Pelayanan Pelayanan
IKM Survei IKM
4 3.5324 - 4.00 88.31 - 100.0 A Sangat Baik
3 3.0644 — 3.5324 | 76.61 —88.30 B Baik
2 2.60 — 3.064 65.00 — 76.60 C Kurang Baik
1 1.00 — 2.5996 25.00 - 64.99 D Tidak baik

2.2 Tim Survei Kepuasan Masyarakat Pelayanan SKP
Tim Survei Indeks Kepuasan Masyarakat Pelayanan SKP terdiri dari:

Penanggungjawab . Direktur Pengolahan dan Bina Mutu
Ketua :  Kasubdit Standardisasi



Sekretaris . Kepala Seksi Penilaian Kesesuaian
Anggota Kepala Seksi Perumusan Standar
Husen Pelu

Dwi Yuliati

Marusaha

Fikriyah

Faris Baha

Rika Kartika Dewi

Dyah Ayu Purnama Sari

Rio Sena Eka Nur Shidiq

©WoNOOhwWN =

2.3 Prosedur Survei
Responden dapat mengisi e-survey kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan SKP baik melalui komputer/laptop/smartphone. Sebelum menjawab
e-survey, maka responden harus mengisi data-data pribadi yang terdiri dari
alamat email, nama, umur, jenis kelamin, pendidikan terakhir, dan pekerjaan.
Untuk mengetahui tingkat IKM SKP, maka responden diharapkan dapat
memberikan penilaian yang obyektif dari berbagai indikator yang ada dalam
e-survey. Adapun indikator-indikatornya adalah sebagai berikut:
1. Kejelasan persyaratan SKP
Kemudahan persyaratan SKP
Kejelasan prosedur SKP
Ketepatan waktu pelayanan SKP

o &~ 0N

Kesuaian pelayanan SKP yang tidak dikenakan biaya dengan proses
pelayanan SKP yang dialami pengguna layanan

Kejelasan informasi produk spesifikasi layanan

Kompetensi petugas pelayanan SKP

® N o

Perilaku petugas pelayanan SKP

9. Kesesuaian maklumat pelayanan SKP
10. Ketersediaan sarana pengaduan SKP
11. Penanganan pengaduan SKP

12. Kenyamanan

Tambahan

Saran perbaikan dari pengguna layanan SKP
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ANALISIS HASIL SURVEI

3.1 Hasil e-survey
3.1.1 Identitas Responden

Jumlah responden survei kepuasaan masyarakat terhadap pelayanan
SKP mencapai 71 responden terdiri dari:

a. Jenis kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Prosentase
1 Laki-laki 34 responden 47,9%
2 Perempuan 37 responden 52,1%

b. Pendidikan terakhir

No Pendidikan Terakhir Jumlah Prosentase
1 SMA ke bawah 10 responden 14,2%

2 DI/D2/D3/D4 25 responden 35,2%

3 St 33 responden 46,3%

4 S2 ke atas 3 responden 4,3%

c. Pekerjaan

No Jenis Kelamin Jumlah Prosentase
1 Pegawai swasta 57 responden 80,3%

2 Wiraswasta 7 responden 9,9%

3 PNS/TNI/POLRI 4 responden 5,6%

4  Lainnya 3 responden 4,2%




3.2 Rekapitulasi Hasil
3.2.1 Kejelasan Persyaratan SKP

Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan
persyaratan SKP?

& Sangat jelas

& Cukup jelas

3.2.2 Kemudahan Persyaratan SKP

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kemudahan pemenuhan persyaratan SKP?

1%

B Sangat mudah
B Cukup mudah

B Kurang mudah

3.2.3 Kejelasan Prosedur Pengurusan SKP

Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan
alur prosedur pengurusan SKP?

2%

i Sangat jelas
& Cukup jelas

Kurang jelas




3.2.4 Ketepatan Waktu Penerbitan SKP

Bagaimana pendapat Saudara tentang ketepatan waktu
penerbitan SKP? (7 hari kerja sejak dokumen dianggap
lengkap)

7%

‘* i Sangat tepat (<= 7 hari)

& Cukup tepat (8 - 15 hari)

13%

Kurang tepat (16 - 30 hari)

X Tidak tepat (> 30 hari)

3.2.5 Kesesuaian Pelayanan Yang Tidak Dikenakan Biaya Dengan Proses
Pelayanan

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
pelayanan yang tidak dikenakan biaya dengan proses
pelayanan yang Saudara alami?

& Sangat sesuai

& Sesuai

3.2.6 Kesesuaian Yang Tercantum Dalam Standar Pelayanan SKP Dengan
Hasil Layanan Yang Diberikan

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian
yang tercantum dalam standar pelayanan SKP dengan
hasil layanan yang diberikan?

1%

& Sangat sesuai
E Sesuai

Kurang sesuai
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3.2.7 Kompetensi/Kemampuan Petugas Yang Memberikan Pelayanan SKP?

Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/
kemampuan petugas yang memberikan pelayanan
SKP?

1%

& Sangat mampu
& Mampu

Kurang mampu

3.2.8 Sikap Petugas Pelayanan SKP

Bagaimana pendapat Saudara tentang sikap petugas
yang memberikan pelayanan SKP?

& Sangat baik
& Baik

3.2.9 Ketersediaan Media/Sarana Pengaduan

Bagaimana pendapat Saudara tentang ketersediaan
media/sarana pengaduan dalam pelayanan SKP?

& Sangat memadai
& Memadai

Kurang memadai

11



3.2.10 Penanganan Dari Pengaduan/Saran/Masukan Serta Tindak Lanjut
Terhadap Pelayanan SKP

Bagaimana penilaian saudara terhadap penanganan
dari pengaduan/saran/masukan serta tindak lanjut
terhadap pelayanan SKP yang dilakukan oleh petugas?

K Sangat baik
& Baik

3.2.11 Sarana Dan Prasarana Di Tempat Pelayanan SKP

Bagaimana pendapat Saudara tentang sarana dan
prasarana di tempat pelayanan SKP di KKP?

3%

& Sangat memadai
& Memadai

Kurang memadai

3.2.12 Kenyamanan Tempat Pelayanan

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kenyamanan di tempat pelayanan SKP di KKP?

3%

& Sangat nyaman
E Nyaman

Kurang nyaman
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3.3 Saran dan Masukan Responden Untuk Perbaikan Pelayanan SKP

Responden | Tuliskan saran dan masukan Saudara (jika ada) untuk
meningkatkan kualitas pelayanan SKP

1 Bila ada perubahan regulasi tentang SKP, mohon untuk proses
SKP yang sedang jalan untuk dikecualikan dari perubahan
tersebut.

2 -

3 Mohon SKP Online ditingkatkan lagi

4 -

5 -

6 -

7 -

8 -

9 Semoga tetap terjaga komitmennya

10 So far so good

11 -

12 Pertahankan dan tingkatkan kinerja yang sudah baik menjadi
lebih baik lagi

13 -

14 Untuk kedepannya jika sudah online, otomatis sudah diterima
jadi tidak perlu by phone lagi untuk pemberitahuan jika kita
sudah online. Terima kasih

15 -

16 -

17 -

18 Apabila ada masalah dengan permohonan ataupun perbaikan,
agar petugas segera menghubungi penanggung jawab
perusahaan, supaya tidak saling menunggu hasilnya

19 Pertahankan sistem yang sudah baik

20 1. Bisa dioptimalkan pada penggunaan Dashboard SKP online
tentang update fitur terbaru dari SKP online
2. Bisa ditambahkan chat online pada SKP online dengan
terdaftar beberapa admin yang sedang online, jadi bisa
berkomunikasi jika pengaduan SKP belum direspon

21 Berikan penjelasan secara jelas mengenai pemakaian SKP
online

22 Menu website diperbaharui secara terus menerus agar semakin
memudahkan kami dalam mengaksesnya

23 -

13




24

Tampilkan no SKP pengajuan setelah rekomendasi

25 -

26 -

27 Udate kemudahan untuk aplikasi online

28 Sistem SKP online terus diperbaharui, agar pengajuan SKP tidak
rumit (dua kali pengerjaan), dan harapan besar estimasi waktu
penerbitan SKP tidak terlalu lama, birokrasinya tidak dipersulit.
As soon as possible

29 Disediakan diweb save data lama agar tidak hilang dan tidak
perlu diketik ulang

30 Waktu proses disesuaikan

31 -

32 1. Penerbitan sertifikat harus dipercepat kalo bisa jangan
melewati batas akhir tanggal berlaku sertifikat lama
2. Kalo bisa cantumkan nomor SKP dan scan hasil sertifikat di
web SKP online. Untuk memudahkan kita mendapatkan nomor
SKP saat diminta pembeli (buyer) ketika sertifikat belum terbit

33 Website tolong di sediakan save data yang sebelumnya agar
saat perpanjangan tidak perlu input ulang. Dan lagi tolong di
tambahkan bandwidthnya, agar pada saat jam ramai jaringan
tidak mengalami LAGGING

34 Tingkatkan onlinenya

35 Waktu dalam pernerbitan SKP nya perlu dipercepat apabila
persyaratan sudah dilengkapi

36 -

37 -

38 -

39 -

40 -

41 Agar ditambah kapasitas untuk upload dokumen

42 Mantap. Semakin ditingkatkan

43 -

44 Mohon untuk mempercepat proses sertifikat SKP sesuai dengan
ketepatan waktu penerbitan SKP? (7 hari kerja sejak dokumen
dianggap lengkap)

45 Pelayanan harus lebih ditingkatkan lagi

46 Terima kasih atas informasi pelayanan SKP terhadap

perusahaan kami, tolong bimbing dan arahkan kejenjang yang
lebih baik untuk kemajuan kami. Senyum dan santun anda
adalah semangat kami

14




47

48 -

49 -

50 Semua sudah sesuai dengan prosedur, tingkatkan kembali
kinerja pegawainya

51 -

52 Lebih ditingkatkan kembali

53 -

54 -

55 -

56 -

57 -

58 Harus dipertahankan dan selalu ditingkatkan.

59 -

60 Perlu ditingkatkan sosialisasi pentingnya SKP terhadap UKM
agar pelaku usaha memahami betul akan pentingnya SKP
terhadap usaha yang sedang dijalankan.

61 -

62 Mohon untuk meningkatkan pelayanan terhadap UPI mengenai
pengurusan dokumen (izin)

63 Kualitas pelayanan SKP sudah bagus dan perlu dipertahankan

64 -

65 -

66 Terima kasih karena selama ini sangat membantu kelancaran
perusahaan kami

67 Kami selaku perusahaan perikanan berharap akan adanya
keleluasaan dan kemudahan dalam pengurusan SKP dan
mohon dimonitoring seperti apa penggunaan atau layanan SKP
online, khususnya di Bali belum jelas penggunaannya. Kami
harapkan kinerja inspektur saat inspeksi SKP lebih ditingkatkan
demi perbaikan dan kemajuan unit pengolahan ikan

68 -

69 -

70 -

71 -
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3.4 Analisis Survei

Keseluruhan e-survey yang disebarkan kepada 71 responden dapat terisi
dengan baik sehingga dapat diolah dan dianalisis lebih lanjut. Dari hasil
pengolahan terhadap kuesioner yang telah terisi tersebut, diperoleh nilai mutu
pelayanan pada Unit pelayanan penerbitan SKP dipersepsikan Baik oleh

masyarakat penggunanya/UPI. Hal ini terlihat dari Nilai IKM yang diperoleh
sebesar 84,05 (kisaran nilai baik adalah 76.31 — 88.30). Jumlah nilai rata-rata
per unsur dapat dilihat pada Tabel 2 dibawah ini:

Tabel 2
Jumlah Nilai Rata-rata Per Unsur dari Indeks Persepsi Kualitas Pelayanan

‘ No. ‘ Unsur Pelayanan Nilai Rata-rata Mutu Pelayanan
1. | Persyaratan 3,39 B
2. | Prosedur 3,34 B
3. | Waktu Pelayanan 3,07 B
4. | Biaya/Tarif 3,58 A
5. | Produk Spesifikasi Jenis Layanan 3,37 B
6. | Kompetensi Pelaksana 3,46 B
7. | Perilaku Pelaksana 3,62 A
8. | Ketersediaan Sarana Pengaduan 3,21 B
9. | Penanganan Pengaduan 3,35 B
10. | Sarana dan Prasarana 3,37 B
11 | Kenyamanan 3,37 B

Jumlah nilai persepsi rata-rata per unsur pelayanan menunjukkan
penilaian masyarakat terhadap unsur pelayanan SKP tersebut. Unsur-unsur
pelayanan SKP berada pada jumlah rata-rata kisaran interval 3,0644 — 3,532
atau mutu pelayanan B (BAIK) dan jumlah nilai rata-rata kisaran interval
3,533 — 4.00 atau mutu pelayanan A (SANGAT BAIK) sehingga apabila dirata-

ratakan mutu pelayanan per unsur pelayanan umumnya dikategorikan BAIK.
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Berdasarkan Tabel 2 dapat dilihat bahwa unsur yang memiliki nilai
persepsi rata-rata tertinggi atau mutu layanan A adalah unsur Biaya/Tarif (3,58)
dan unsur perilaku pelaksana (3,62), sedangkan nilai persepsi rata-rata terendah
adalah unsur waktu layanan (3,07). Angka tersebut menunjukkan bahwa tingkat
persepsi kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dari unsur perilaku
pelaksana yang mana perilaku petugas pelayanan SKP dinilai sangat baik. Hal
ini dikarenakan petugas pelayanan SKP dalam melayani pengguna layanan SKP
harus menerapkan Senyum, Salam, Sapa, Sopan Santun, dan Ramah tanpa
adanya sikap diskriminasi. Serta unsur biaya/tarif yang mana pelayanan SKP
tidak dikenakan biaya sehingga dinilai sangat baik oleh pelaku usaha pengguna
layanan SKP, dan para responden telah terinformasikan dengan sangat jelas
bahwa pelayanan SKP tidak dikenakan biaya.

Sedangkan pada unsur waktu layanan memberikan tingkat persepsi
kepuasaan paling rendah karena masih dinilai waktu pelayanan SKP cukup tepat
(kisaran 8 — 15 hari) sedangkan waktu layanan SKP adalah 7 Hari sehingga
pengguna layanan menilai waktu pelayanan SKP masih tidak sesuai dengan
harapan pengguna layanan SKP. Untuk nilai persepsi masyarakat pada semua
unsur berada dinilai diatas 3,0644, hal ini menggambarkan bahwa penilaian
masyarakat terhadap unsur pelayanan penerbitan SKP pada umumnya dinilai

BAIK dan sudah merasa puas dengan unsur-unsur pelayanan tersebut.

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, maka yang perlu
diprioritaskan adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah.
Sedangkan unsur yang mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan.
Dari 12 unsur yang ditetapkan seluruhnya dapat dikategorikan sudah mencukupi
unsur nilai Indeks Persepsi Kualitas Pelayanan di atas 3,0644 dengan mutu
pelayanan BAIK.

Untuk menciptakan pelayanan publik yang berkualitas dan sesuai harapan
pengguna layanan, maka ke-12 unsur pelayanan di atas harus ditingkatkan
kembali sehingga bisa mencapai nilai persepsi sangat baik atau A khususnya
unsur waktu pelayanan harus diperbaiki sehingga waktu pelayanan SKP harus

17



memenuhi janji layanan yaitu maksimal 7 hari dan menerapkan pelayanan SKP

online baik di Dinas maupun di Pusat atau KKP. Data detil hasil e-survey dapat

dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3
Pengolahan Data Survei Kepuasan Masyarakat

Per Responden Dan Per Unsur Pelayanan

Ul12

Uil

U10

U9

Us

u7

U6

uUs

U4

U3

U2

Ul

No.
Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
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3.36
84.05

Ul12

239

3.37

0.28

Uil

239

3.37

0.28

U10

238

3.35

0.28

U9

228

3.21

0.27

Us

257

3.62

0.30

u7

246

3.46

0.28

U6

239

3.37

0.27

uUs

254

3.58

0.29

U4

218

3.07

0.25
IKM UNIT PELAYANAN SKP

U3

237

3.34

0.28

U2

238

3.35

0.28

Ul

243

3.42

0.28

No.
Responden

35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

Jumlah Nilai

NRR Per

unsur
NRR
Tertimbang
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BAB IV
TINDAK LANJUT SURVEI IKM SEMESTER | TAHUN 2018

4.1 Rekomendasi Survei IKM Semester | Tahun 2018

Berdasarkan hasil survei IKM Semester | Tahun 2018 terhadap pelayanan
penerbitan SKP, maka terdapat rekomendasi yang harus ditindaklanjuti yaitu
untuk memperbaiki waktu layanan sehingga menjadi lebih cepat baik di Dinas KP
Daerah maupun di Ditien PDSPKP KKP sehingga dapat sesuai dengan waktu
pelayanan yang dijanjikan dalam standar layanan. Untuk itu, Direktorat
Pengolahan dan Bina Mutu selaku unit penyelenggara pelayanan SKP
mewajibkan layanan SKP dilakukan melalui aplikasi SKP Online sehingga proses
SKP akan terpantau dalam semua tahapan proses sejak mulai UPI mengajukan
rekomendasi kelayakan pengolahan ke Dinas sampai mengajukan penerbitan
SKP di Ditien PDSPKP. Semua pihak baik pelaku usaha, Sekretariat SKP di
Daerah/Dinas, dan Sekretariat SKP di Pusat/Diten PDSPKP dapat melihat
semua proses yang dilakukan. Saat ini, hal yang sering dikeluhkan adalah
lamanya waktu pembinaan Pra-SKP di Daerah karena keterbatasan jumlah
Pembina Mutu Daerah, dan tindakan perbaikan oleh UPI yang memerlukan
waktu yang lama.

Untuk penggunaan SKP Online di Tahun 2018 Semester | oleh pelaku
usaha dan operator SKP Online Daerah di Dinas Kelautan dan Perikanan perlu
dilakukan perbaikan aplikasi SKP Online agar semakin mudah digunakan/user
friendly, dan meningkatkan keamanan SKP Online dari serangan cybercrime.

4.2 Tindak Lanjut

a. Penyampaian himbauan kepada pelaku usaha untuk menggunakan SKP
Online pada kegiatan sosialisasi SKP kepada pengguna layanan SKP di
Daerah (dokumentasi sosialisasi SKP terlampir)

b. Menyelenggarakan perbaikan/updating SKP online sehingga lebih user
friendly (perbaikan beranda SKP Online terlampir).
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BAB V
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

5.1 Kesimpulan

a. Secara umum mutu pelayanan pada Unit Pelayanan Penerbitan SKP
dipersepsikan BAIK oleh masyarakat pengguna layanan SKP. Hal ini terlihat
dari Nilai IKM yang diperoleh adalah nilai 84,05 (kisaran nilai baik adalah
76.31 — 88.30). Nilai IKM dipublikasikan kepada pengguna layanan SKP
dengan format sebagaimana tercantum di Lampiran.

b. Unsur pelayanan yang dianggap paling memuaskan oleh responden adalah
Biaya/Tarif dan perilaku pelaksana, serta unsur pelayanan yang dianggap

tidak memuaskan adalah waktu pelayanan yang dinilai masih kurang tepat.

5.2 Rekomendasi

Berdasarkan hasil e-survey terhadap pelayanan penerbitan SKP, maka
perlu upaya untuk memperbaiki waktu layanan sehingga menjadi lebih cepat baik
di Dinas KP Daerah maupun di Ditien PDSPKP KKP sehingga dapat sesuai
dengan waktu pelayanan yang dijanjikan dalam standar layanan. Untuk itu, Hal-
hal yang perlu ditindaklanjuti sebagai berikut:
1. Meningkatkan sosialisasi SKP Online kepada UP| dan Dinas KP Daerah.
2. Melakukan pembekalan budaya pelayanan prima kepada Sekretariat SKP

Pusat.

Dirgak_tqpfpengolainaznjd\an Bina Mutu
[/ — ’ \ 7 \\

e

‘v

\ %g‘l,phnesz,ahmania
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LAMPIRAN

1. Surat penyampaian Survei IKM Semester Il kepada UPI

Nomor
Lampiran
Hal

KEMENTERIAN KELAUTAN DAN PERIKANAN

DIREKTORAT JENDERAL PENGUATAN DAYA SAING PRODUK
KELAUTAN DAN PERIKANAN

JALAN MEDAN MERDEKA TIMUR NO.16 GEDUNG MINA BAHARI III LANTAI 14 JAKARTA 10110
KOTAK POS 4130 JKP 10041 TELEPON (021) 35100132 FAKSIMILE (021) 3500132, 3520844
Email : sespri.djpdspkp@kkp.go.id

998 /PDS. 2 /Tu-2L0 / ¥\ /208 2\ Desember 2018

1 Berkas
Survei Indeks Kepuasan Masyarakat dan Survei Persepsi Korupsi
Pelayanan Penerbitan Sertifikat Kelayakan Pengolahan (SKP)

Semester |l

Yth. Pimpinan Perusahaan Pengolahan Hasil Perikanan Seluruh Indonesia

Dalam rangka meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan SKP guna
melakukan perbaikan berkelanjutan (continuous improvement), maka periu dilakukan survei
kepuasaan masyarakat dan survei persepsi korupsi dengan mendorong pelaku usaha
perikanan selaku pengguna layanan SKP untuk menilai kinerja pelayanan SKP di Tahun 2018

yang wajib dilakukan 2 (dua) kali dalam setahun.

Selanjutnya berpedoman pada Permenpan dan RB No. 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik, maka pelaksanaan survei pada pelayanan SKP membutuhkan jumlah responden yang

besar (+ 240 responden).
Sehubungan dengan hal tersebut, maka kami mohon dukungan Saudara untuk

membantu pelaksanaan survei dengan mengisi kuisioner elekronik (e-survey) dengan

mengakses pada link berikut ini dan tampilan kuisioner seperti dalam Lampiran 1:

https://goo.gl/SXsdpd

Survei tahap kedua ini akan dilaksanakan sampai dengan 28 Desember 2018.
Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya dalam mendukung

pelaksanaan survei ini kami ucapkan terima kasih.

Tembusan:

a.n. Qirektur '.;[e_nderal.
Direktur Pengolahan dan Bina Mutu

O

Innes Rahmania

1. Direktur Jenderal PDSPKP
2. Kepala Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Seluruh Indonesia
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Lampiran 1. Tampilan Kuisioner Elektronik Indeks Kepuasan Masyarakat dan Persepsi
Korupsi Semester Il Tahun 2018

Penilaian Indeks Kepuasan I ﬂ

Masyarakat dan Persepsi Korupsi
terhadap Pelayanan Sertifikat
Kelayakan Pengolahan (SKP)
Semester ||

e e -t

Email address *

7 SKP
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2. Dokumentasi Tindak Lanjut Survei IKM Semester | Tahun 2018
Survei Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan SKP Serta Sosialisasi
SKP di KKP

it \_€______w !Irl.;- . 2= —
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3. Update Beranda SKP Online Untuk Lebih User Friendly

000 < i8] =  SKD-PASDKP.KKP.QO. ¢ ull &

i
K(@)i
g
DIREKTORAT PENGOLAHAN DAN BINA MUTU
DIREKTORAT JENDERAL PENGUATAN DAYA SAING PRODUK KELAUTAN DAN PERIKANAN
BERANDA  PROFIL~  ORGAMISASI~  REGULASI~  INFORMASI~  LINK TERKAIT~  HUBUNGI KAMI
SKP ONLINE
ﬁ G ° m
s O11 1IN
— INFORMASI PENGADUAN ——
2000 < im|  Skp-pasokp.Kep go.id < 0 I =
G
SKP - ONLINE

KEMENTERIAN KELAUTAN DAN PERIKANAN
DIREKTORAT JENDERAL PENGUATAN DAYA SAING PRODUK KELAUTAN DAN PERIKANAN
SISTEM PENERBITAN SERTIFIKAT KELAYAKAN PENGOLAHAN ( SKP)

Login Dahar

Halaman ini untuk penggunts yang sudah terdattar
Untuk mendattar silshkan menuju haisman registrasi
melalul tombol Daftar di atas.

© Frequanty Asked Question

@ Panduan penggunsan aplikasi SKP online
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4. Pengumuman Hasil Survei IKM Semester || Tahun 2018

KEMENTERIAN KELAUTAN DAN PERIKANAN
DIREKTORAT JENDERAL PENGUATAN DAYA SAING PRODUK
A \) KELAUTAN DAN PERIKANAN

G
’%"**su, -”.CP‘*&? JALAN MEDAN MERDEKA TIMUR NO.16 GEDUNG MINA BAHARI Il LANTAI 14 JAKARTA 10110
o KOTAK POS 4130 JKP 10041 TELEPON (021) 35100132 FAKSIMILE (021) 3500132, 3520844
Email : sespri.djpdspkp@kkp.go.id

o)

PENGUMUMAN

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, dengan ini diumumkan
hasil survei Indeks Kepuasan Masyarakan Semester Il Tahun 2018 Terhadap
Pelayanan Sertifikat Kelayakan Pengolahan sebagai berikut:

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
DIREKTORAT PENGOLAHAN DAN BINA MUTU
KEMENTERIAN KELAUTAN DAN PERIKANAN

SEMESTER Il TAHUN 2018

NILAI IKM [ NAMA LAYANAN : SERTIFIKAT KELAYAKAN PENGOLAHAN |
— | RESPONDEN
JUMLAH : 71 Orang
JENIS KELAMIN : L= 34 Orang; P = 37 Orang
PENDIDIKAN : SMA Kebawah = 10 orang
= D1/D2/D3/D4 = 25 orang \
S1 = 33 orang
S2-S3 = 3 orang
Periode Survei : 21 - 28 Desember 2018
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