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KATA PENGANTAR

Segala puji syukur kami persembahkan kehadirat Allah SWT, Allah Yang Maha
Kuasa sehingga Laporan Akhir dari Survei Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan
Publik pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau dapat diselesaikan.
Laporan ini kami susun sebagai bahan masukan dan evaluasi terhadap pelayanan
informasi yang dilakukan oleh Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau
sehingga dapat menjadi tolak ukur outcome kegiatan. Penyusunan Laporan Survei
Kepuasan Masyarakat dalam Pelayanan Publik Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi

Kepulauan Riau ini merupakan laporan Tahun 2024.

Kami mengucapkan terima kasih kepada para responden atas partisipasinya dalam
memberikan informasi kebutuhan Laporan Akhir Survei Kepuasan Masyarakat di
Pelayanan Publik Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau selaku pelaksana
Survei mengharapkan hasil Survei ini dapat mendorong semua unit kerja pada Dinas
Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau dalam meningkatkan pelayanan kepada
masyarakat, Survei ini didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi, Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei ini menanyakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam
memperoleh pelayanan di lingkungan Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan
Riau yaitu Bidang-bidang, Cabang Dinas dan UPTD, yang diambil dengan cara
memberikan kuesioner berupa Google Formulir (google forms).

Pelaksanaan survei dan laporan ini, masih perlu perbaikan- perbaikan ke depan
agar dapat lebih baik, kritik dan saran yang membangun senantiasa kami terima, semoga
laporan ringkas ini berguna bagi berbagai pihak khususnya segenap jajaran di Lingkungan

Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau.

Tanjungpinang, 19 Agustus 2024

Tim Survei
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini belum memenuhi
harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang
disampaikan melalui media masa maupun media sosial, sehingga memberikan dampak
buruk terhadap pelayanan pemerintah, yang menimbulkan ketidak percayaan masyarakat.
Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah
melakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) kepada pengguna layanan. Mengingat jenis
layanan publik sangat beragam dengan sifat dan karakteristik yang berbeda, maka Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) dapat menggunakan metode dan teknik survei yang sesuai
dengan kebutuhan pencari layanan. Berdasarkan hal tersebut Dinas Kelautan dan
Perikanan Provinsi Kepulauan Riau melaksanakan survei SKM dalam rangka pelaksanaan
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik dan telah mendapatkan rekomendasi pelaksanaan dari

Badan Pusat Statistik Republik Indonesia melalui laman https://romantik.web.bps.go.id/.

B. Tujuan dan Sasaran
Survei Kepuasaan Masyarakat ini bertujuan untuk mengukur kepuasan masyarakat
sebagai pengguna layanan dan memberikan pelayanan yang prima guna meningkatkan
pelayanan yang berkeadilan, kredibel, transparan di Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi
Kepulauan Riau . Adapun sasaran survei ini adalah :
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi
Kepulauan Riau.

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik di lingkungan Dinas Kelautan dan
Perikanan Provinsi Kepulauan Riau untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik.

3. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik.

4. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik di lingkungan Dinas Kelautan dan Perikanan
Provinsi Kepulauan Riau.

C Rencana Kerja Pelaksanaan
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Pengukuran / Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahunan pada Dinas Kelautan dan

Perikanan Provinsi Kepulauan Riau ini dilaksanakan pada Bulan Maret s.d Juli Tahun 2024.

D. Tahapan Pelaksanaan

Tahapan pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Dinas Kelautan dan

Perikanan Provinsi Kepulauan Riau yaitu :

1.

Tim survei menentukan metode survei, yaitu dengan metode kuantitatif dan sampel
diambil dengan teknik simple random sampling.

Tim survei membuat instrumen berupa Google Formulir (Google Forms), berdasarkan
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik.

Survei dilakukan sesuai jadwal pelayanan.

Kuesioner yang telah diisi melalui Google Forms diolah data oleh petugas survei dan
diserahkan kepada tim survei.

Tim survei menyajikan hasil analisa dalam bentuk analisis statistik deskriptif.
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BAB 11
METODOLOGI PENELITIAN

A Metode Survei

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif, dimana datanya berupa

angka-angka dan dianalisis dengan teknik analisis statistik deskriptif. Guna melengkapi

hasil analisis, disajikan juga analisis kuantitatif sebagai pelengkap. Populasi penelitian ini

adalah semua masyarakat pengguna layanan yang terdapat pada Dinas Kelautan dan

Perikanan Provinsi Kepulauan Riau , antara lain:

1.
2.

W X N o U ok

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21,
22,
23.

Rekomendasi Perizinan Berusaha Sub Sektor Penangkapan Ikan (PBSPI);
Rekomendasi Perizinan Berusaha Sub Sektor Pengangkut Ikan (PBSPI Angkut);
Rekomendasi Perizinan Berusaha Sub Sektor Penangkapan Ikan-Andon (PBSPI-
Andon);

Rekomendasi Surat Tanda Keterangan Andon Penangkapan Ikan (STKA);
Rekomendasi Tanda Daftar Kapal Perikanan (TDKP);

Rekomendasi BBM Bersubsidi Untuk Kapal Perikanan Berukuran 1 s.d 10 GT;
Rekomendasi BBM Bersubsidi Untuk Kapal Perikanan Berukuran 11 s.d 30 GT;
Rekomendasi Pembelian Jenis BBM Tertentu Untuk Kapal Perikanan 1s.d 10 GT;
Permohonan Sertifikasi Kelayakan Pengolahan (SKP);

Tanda Pencatatan Usaha Pembudidaya Ikan (TPUPI);

Tanda Pencatatan Gombang;

Rekomendasi Penerbitan SKP / Good Manufacturing Practices (GMP);

Jasa Air Blast Frezeer (UPTD Balai Pelabuhan Pantai);

Pemakaian Tanah / Kawasan Pelabuhan (UPTD Balai Pelabuhan Pantai);
Pemakaian Bangunan / Sarana Pelabuhan (UPTD Balai Pelabuhan Pantai);
Pemakaian Peralatan / Prasarana Pelabuhan (UPTD Balai Pelabuhan Pantai);
Jasa Sewa Kendaraan Pengangkut (UPTD Balai Pelabuhan Pantai);

Penjualan Es (UPTD Balai Pelabuhan Pantai);

Penjualan Air (UPTD Balai Pelabuhan Pantai);

Uji Organoleptik (UPTD BPMP2KP);

Uji Mikrobiologi (UPTD BPMP2KP);

Uji Kimia (UPTD BPMP2KP);

Uji Fisik (UPTD BPMP2KP);
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24. Pemakaian Sarana/Prasarana (UPTD BPMP2KP);

25. Pemakaian Asrama (UPTD Balai Benih Ikan);

26. Sewa Ruang Pertemuan (UPTD Balai Benih Ikan);

27. Pemakaian Bak Pemeliharaan (UPTD Balai Benih Ikan);
28. Jasa Packing (UPTD Balai Benih Ikan);

29. Uji Bakteri (UPTD Balai Benih Ikan);

30. Uji Virus (UPTD Balai Benih Ikan);

31. Uji Parasit (UPTD Balai Benih Ikan);

32. Uji Kualitas Air (UPTD Balai Benih Ikan);

33. Penjualan Benih Ikan (UPTD Balai Benih Ikan);

Sampel pada penelitian ini diambil dengan teknik simple random sampling.

B. Teknik Pengumpulan Data

Data pada penelitian ini diambil dengan instrumen berupa kuesioner menggunakan

google forms (google formulir) dengan pengisian menggunakan Handphone Android,

C Variabel Pengukuran SKM

Variabel pada pengukuran ini didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Tentang

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

yang terdiri dari 9 ruang lingkup, antara lain:

1.

Persyaratan

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

Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima
pelayanan, termasuk pengaduan.

Waktu pelayanan

Waktu pelayanan 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
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ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan
hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

6. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

7.  Perilaku Pelaksana
Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

8.  Maklumat Pelayanan
Maklumat Pelayanan adalah merupakan pernyataan kesanggupan dan kewajiban
penyelenggara untuk melaksanakan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan.

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

D. Teknik Analisis Data

Analisis data pada pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Dinas Kelautan
dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau ini digunakan analisis statistik deskriptif.
Kesembilan ruang lingkup tersebut di atas, selanjutnya disusun ke dalam kuesioner dengan
9 item, dengan empat option jawaban. Adapun pensekorannya menggunakan skala likert,
dengan skor 1 sampai dengan 4. Analisis selanjutnya mengkonversi ke dalam skala 100,
dan kategorisasi mutu pelayanan di lingkungan Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi

Kepulauan Riau ditentukan sebagai berikut :

Tabel 1. Kategori Mutu Pelayanan

NILAI INTERVAL
NILAL MUTU PELAYANAN KONVERSI S IR
PERSPSI Skala 100 Skala 1-4
1 [A (Sangat Baik) 88,31 — 100,00 3,53 = 4,00
> [B (Baik) 76,61 = 88,30 3,06-3.52
3 |C (Kurang Baik) 65,00 — 76,60 2,60 = 3,05
4 |D (Tidak Baik) 25,00 — 64,99 1,00 = 2,59
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BAB III

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Kuesioner yang terkumpul dan terisi dengan lengkap sejumlah 506 orang.
Berdasarkan survei kepuasan masyarakat yang di peroleh dari Bidang, Cabang Dinas dan
UPTD di lingkungan Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau, data yang
telah dilakukan (lihat lampiran) diketahui bahwa Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada
Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau sebesar 3,43 berada pada kategori
“BAIK" (nilai interval 3,06 — 3,54).

Hasil SKM tersebut di atas, terdiri dari 9 ruang lingkup, analisis selanjutnya adalah

mendeskripsikan hasil analisis terhadap kesembilan ruang lingkup tersebut.

Tabel 2. Rata-rata skor dan peringkat pada setiap ruang lingkup
pengukuran

No. Ruang Lingkup FELEHELE Kategori Peringkat
Skor
1. Persyaratan 3.39 Baik 4
2. Prosedur 3.31 Baik 8
3. Waktu Pelayanan 3.29 Baik 7
4, Biaya/Tarif 3.65 Sangat Baik 2
5. Produk Pelayanan 3.37 Baik 5
6. Kompetensi Pelaksana 3.34 Baik 6
7. Perilaku Pelaksana 3.50 Baik 3
8. Sarana & Prasarana 3.19 Baik 9
9. Penanganan Pengaduan, 3.75 Sangat Baik 1
Saran & Masukan
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A. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. Dari hasil analisis diperoleh
rata-rata skor sebesar 3,39 berada pada interval skor 3,06 s/d 3,52 kategori “Baik”
Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan di Lingkungan Dinas Kelautan
dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau yaitu lingkup persyaratan berada pada kategori
sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pada
ruang lingkup persyaratan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 3. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Persyaratan

1. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan
dengan jenis pelayanannya.

Frekuensi
No. Jawaban Skor E %
1. Sangat Sesuai 4 209 41%
2. Sesuai 3 286 57%
3. Kurang Sesuai 2 8 2%
4. Tidak Sesuai 1 3 1%
Jumlah 506 100 %

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam diagram berikut

ini:
PERSYARATAN
286
300
250 209

200

150

100

50
4 3 2 8 13

LY oy

0

Sangat Sesuai Sesuai Kurang Sesuai Tidak Sesuai

Gambar 1. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Persyaratan
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B. Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima
pelayanan, termasuk pengaduan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar
sebesar 3,31 berada pada interval skor 3,06 s/d 3,52 kategori “Baik”. Dengan demikian
kepuasan masyarakat pengguna layanan di Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi
Kepulauan Riau, ruang lingkup prosedur berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban Survei kepuasan masyarakat pengguna layanan pada ruang

lingkup prosedur disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 4. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Prosedur

Frekuensi
No. Jawaban Skor F %
1. | Sangat Mudah 4 197 39%
2. | Mudah 3 274 54%
3. | Kurang Mudah 2 30 6%
4. | Tidak Mudah 1 5 1%
Jumlah 2506 100

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam diagram berikut

ini :
PROSEDUR
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Sangat Mudah Mudah Kurang Mudah Tidak Mudah

Gambar 2. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Prosedur
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C. Waktu Pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rata-
rata skor sebesar 3,29 berada pada interval skor 3,06 s/d 3,52 kategori “Baik” Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan di Dinas Kelautan dan Perikanan
Provinsi Kepulauan Riau, ruang lingkup waktu pelayanan berada pada kategori baik.
Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pada ruang

lingkup waktu pelayanan disajikan pada tabel berikut ini :

Tabel 5. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Waktu Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor
F %

1. |Sangat Cepat 4 196 39%
2. | Cepat 3 271 54%
3. Kurang Cepat 2 30 6%
4. |Tidak Cepat 1 9 2%
Jumlah 506 100

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam diagram berikut

ini:
WAKTU PELAYANAN
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Gambar 3. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Waktu Pelayanan
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D. Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. Dari hasil
analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,65 berada pada interval skor 3,53 s/d 4,00
kategori “Sangat Baik” Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pada
Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau, ruang lingkup biaya/tarif berada
pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pada
ruang lingkup biaya/tarif disajikan pada tabel berikut ini :

Tabel 6. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Biaya / Tarif

No Frekuensi
' Jawaban Skor
F %

1. Gratis 4 362 72%
2. Murah 3 115 23%
3. Cukup Mahal 2 24 5%
4. Sangat Mahal 1 5 1%
Jumlah 506 100

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam diagram berikut

ini :
BIAYA / TARIF
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Gambar 4. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Biaya / Tarif
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E. Produk Pelayanan

Produk pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari
setiap spesifikasi jenis pelayanan. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor sebesar 3,37
berada pada interval skor 3,06 — 3,52 kategori “Baik” Dengan demikian kepuasan
masyarakat pengguna layanan, ruang lingkup produk spesifikasi berada pada kategori
baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pada

ruang lingkup produk spesifikasi jenis pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 7. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Produk Spesifikasi Jenis
Layanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor F %
1. Sangat Sesuai 4 206 41%
2. Sesuai 3 284 56%
3. Kurang Sesuai 2 14 3%
4, Tidak Sesuai 1 2 0%
Jumlah 506 100

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam diagram berikut

ini:

PRODUK SPESIFIKASI JENIS PELAYANAN
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Gambar 5. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Produk Spesifikasi
Jenis Pelayanan
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F. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,44 berada pada interval skor 3,06 s/d 3,52 kategori
“Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pada Dinas Kelautan
dan Perikanan Procinsi Kepulauan Riau, ruang lingkup kompetensi pelaksana berada pada
kategori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pada

ruang lingkup kompetensi pelaksana disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 8. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Kompetensi Pelaksana

Frekuensi
No. Jawaban Skor F %
1. | Sangat Mampu 4 245 48%
2. | Mampu 3 244 48%
3. [ Kurang Mampu 2 15 3%
4. | Tidak Mampu 1 2 0%
Jumlah 506 100

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam diagram berikut

ini:

KOMPETENSI PELAKSANA
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Gambar 6. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Kompetensi
Pelaksana
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G. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. Dari hasil
analisis diperoleh rerata skor sebesar 3,50 berada pada interval skor 3,06 s/d 3,52
kategori “Baik” Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pada Dinas
Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Rlau, ruang lingkup perilaku pelaksana
berada pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pada

ruang lingkup perilaku pelaksana disajikan pada tabel berikut ini.

Tabel 9. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Perilaku Pelaksana

Frekuensi
No. Jawaban Skor F %
1. Sangat Sopan dan Ramah 4 261 52%
2. Sopan dan Ramah 3 240 47%
3. Kurang Sopan dan Ramah 2 3 1%
4. Tidak Sopan dan Ramah 1 2 0%
Jumlah 506 100

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam diagram berikut

ini :
PERILAKU PELAKSANA
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Gambar 7. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Perilaku Pelaksana
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H. SARANA DAN PRASARANA

Sarana dan Prasarana Pelayanan adalah merupakan komponen dalam kelancaran
dalam penyelenggara pelayanan sesuai dengan standar pelayanan. Dari hasil analisis
diperoleh rata-rata skor sebesar 3,19 berada pada interval skor 3,06 s/d 3,54 kategori
“Baik”. Dengan demikian kepuasan masyarakat pengguna pada Dinas Kelautan dan
Perikanan Provinsi Kepulauan Riau, ruang lingkup pelayanan sarana dan prasarana
berada pada kategori baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna pada ruang

lingkup sarana dan prasarana pelayanan disajikan pada tabel berikut ini.Tabel 10.

Tabel 10. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Sarana dan Prasarana
Pelayanan

Frekuensi
No. Jawaban Skor F %
1. Sangat Baik 4 183 36%
2. Baik 3 250 49%
3. Cukup 2 59 12%
4. Buruk 1 14 3%
Jumlah 506 100

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam diagram berikut

ini :
SARANA PRASARANA
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Gambar 8. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Sarana
dan Prasarana Pelayanan
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I. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Dari hasil analisis diperoleh rata-rata skor
sebesar 3.75 berada pada interval skor 3,53 — 4,00 kategori “Sangat Baik”. Dengan
demikian kepuasan masyarakat pengguna layanan pada Cabang Dinas Kelautan dan
Perikanan Provinsi Kepulauan Riau, ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan

masukan berada pada kategori sangat baik.

Adapun hasil jawaban kuesioner kepuasan masyarakat pengguna layanan pada
ruang lingkup penanganan pengaduan, saran dan masukan disajikan pada tabel berikut
ini:

Tabel 11. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Penanganan
Pengaduan, Saran dan Masukan

Frekuensi
No. Jawaban Skor F %
1. Dekelola Dengan Baik 4 405 80%
2. Berfungsi Kurang Maksimal 3 81 16%
3. Ada Tetapi tidak Berfungsi 2 12 2%
4, Tidak Ada 1 8 2%
Jumlah 506 100

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam diagram berikut

ini :
PENANGANAN PENGADUAN
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Gambar 9. Indeks Kepuasan Masyarakat Ruang Lingkup Penanganan
Pengaduan, Saran dan Masukan
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BAB IV
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data terhadap data penelitian ini, disimpulkan bahwa Indeks

Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna layanan pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi

Kepulauan Riau sebesar rata-rata skor 85,78 dan berada pada kategori Baik. Adapun

kesimpulan pada masing-masing ruang lingkup sebagai berikut :

1. Persyaratan Pelayanan pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau
berada pada kategori “Baik”

2. Prosedur Pelayanan pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau berada
pada kategori “Baik”

3. Waktu pelayanan pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau pada
kategori “Baik”

4. Biaya/Tarif pelayanan pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau pada
kategori “Sangat Baik”

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi
Kepulauan Riau pada kategori “Baik ”

6. Kompetensi Pelaksana Pelayanan pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi
Kepulauan Riau pada kategori “Baik ”

7. Perilaku Pelaksana Pelayanan pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan
Riau pada kategori “Baik ”

8. Sarana dan Prasarana pada Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau pada
kategori “Baik “

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan pada Dinas Kelautan dan Perikanan

Provinsi Kepulauan Riau pada kategori “"Sangat Baik”

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pengguna layanan pada Dinas Kelautan dan
Perikanan Provinsi Kepulauan Riau, berdasarkan peringkat ruang lingkupnya, diperoleh
kepuasan responden paling tinggi berada pada ruang lingkup “Penanganan Pengaduan,

Persyaratan dan Biaya Tarif”

B. Rekomendasi

Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau, hendaknya meningkatkan
pelayanannya khususnya pada Penanganan Sarana dan Prasarana, Kompetensi Pelaksana
dan Produk Pelayanan. Berdasarkan hasil survei ini, ketiga ruang lingkup tersebut berada

pada kategori baik.
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RUJUKAN

Keputusan Menteri Pendayagunaaan Aparatur Negara Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004
Tentang Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik.
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PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

Dinas Kelautan dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau

(Bidang, Cabang Dinas dan UPTD)

UNIT PELAYANAN

Komplek Perkantoran Pemerintah Provinsi

Kepulauan Riau

ALAMAT

Gedung Daeng Kamboja B2 Lantai I dan II Pulau

Dompak

dkp@kepriprov.go.id

Email.

NILAI UNSUR PELAYANAN
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u3
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Rata-

Rata 3,39

3,31 3,29

3,65

3,37

3,44 3,50

W
Py
O

3,75

Nilai

Index 84,63

82,76 82,31

91,21

84,29

85,97 87,55

79,74

93,63

Nilai Rata-rata Keseluruhan Unsur/ IKM Unit Pelayanan

3,43

Keterangan :

-Uls.d. U9
- NRR

- IKM

- %)

)

NRR Per Unsur

NRR tertimbang
per unsur

= Unsur-Unsur pelayanan

= Indeks Kepuasan Masyarakat
= Jumlah NRR IKM tertimbang

= Jumlah NRR Tertimbang x 25
= Jumlah Nilai per Unsur dibagi

Nilai rata-rata

Jumlah kuesioner yang terisi

NRR per unsur x 0,111

No.

UNSUR PELAYANAN

NILA

RATA

RATA

INDEX

Ul

Persyaratan

3,39

84,63

U2

Prosedur

3,31

82,76

U3

Waktu pelayanan

3,29

82,31

U4

Biaya / tarif

3,65

91,21

U5

Produk layanan

3,37

84,29

U6

Kompetensi pelaksana

3,44

85,97

u7

Perilaku pelaksana

3,50

87,55

us

Penanganan
Pengaduan, Saran &
Masukan

3,19

79,74

U9

Sarana dan Prasarana

375

93,63




IKM UNIT PELAYANAN : 85,79

TOTAL

3,43

85,79

Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik)

B (Baik)

C (Kurang Baik)

D (Tidak Baik)

: 88,31
176,61
: 65,00
: 25,00

- 100,00
- 88,30
- 76,61
- 64,99




LAMPIRAN — LAMPIRAN

TEMPAT/LOKASI PELAYANAN
506 jawaban

@ PELAYANAN BIDANG & SEKRETARIAT
DI DOMPAK

@ CABANG DINAS KELAUTAN DAN PE...
CABANG DINAS KELAUTAN DAN PE...

@ CABANG DINAS KELAUTAN DAN PE...

@ CABANG DINAS KELAUTAN DAN PE...

@ CABANG DINAS KELAUTAN DAN PE...

@ UPTD BALAI BENIH IKAN (BBI)

@ UPTD BALAI PELABUHAN PERIKAN...

@ UPTD BALAI PENGUJIAN MUTU DAN...

JENIS KELAMIN PENERIMA LAYANAN
506 jawaban




PENDIDIKAN
506 jawaban

15,8%

1. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis

pelayanannya ?
506 jawaban

@ Tidak Sesuai (1)

@ Kurang Sesuai (2)
Sesuai (3)

@ Sangat Sesuai (4)




2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan di unit ini ?
506 jawaban

@ Tidak Mudah (1)

@ Kurang Mudah (2)
Mudah (3)

@ Sangat Mudah (4)

v

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan ?
506 jawaban

@ Lambat (1)

@ Kurang Cepat (2)
Cepat (3)

@ Sangat Cepat(4)




4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan ?
506 jawaban

@ Sangat Mahal (1)

@ Cukup Mahal (2)
Murah (3)

@ Gratis (4)

5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang tercantum

dalam standar pelayanan dengan hasil yang diberikan ?
506 jawaban

@ Tidak Sesuai (1)

@ Kurang Sesuai (2)
Sesuai (3)

@ Sangat Sesuai (4)




6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/ kemampuan petugas dalam pelayanan ?
506 jawaban

@ Tidak Kompeten (1)

@ Kurang Kompeten (2)
Kompeten (3)

@ Sangat Kompeten (4)

7. Bagamana pendapat saudara perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan

keramahan ?
506 jawaban

@ Tidak Sopan dan Ramah (1)

@ Kurang Sopan dan Ramah (2)
Sopan dan Ramah (3)

@ Sangat Sopan dan Ramah (4)




8. Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana dan prasarana ?
506 jawaban

@® Kurang Memadai (1)

@ Cukup Memadai (2)
Memadai (3)

@ Sangat Memadai (4)

9. Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan pengaduan pengguna Iayanan ?
506 jawaban

® Tidak Ada (1)

@ Ada Tetapi Tidak Berfungsi (2)
Berfungsi Kurang Maksimal (3)

@ Dikelola Dengan Baik (4)
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Nomor :B-277/21000/0T.130/2024

Sifat : Biasa

Lampiran . 1 (satu) set

Hal : Rekomendasi Kegiatan Statistik
Yth

Kepala Dinas Kelautan Dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau
di tempat

Sehubungan dengan pengajuan rekomendasi kegiatan statistik sektoral berikut:

judul : Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Kelautan Dan Perikanan Provinsi
Kepulauan Riau
Penyelenggara : Dinas Kelautan Dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau

dan setelah meneliti rancangan yang diajukan, maka kegiatan statistik tersebut:
Dinyatakan :LAYAK
dengan rekomendasi rancangan kegiatan statistik terlampir.

Identitas :V-24.2100.016
Rekomendasi

Identitas rekomendasi harus dicantumkan pada kuesioner/lembar kerja.

Demikian disampaikan. Atas perhatian dan kerja sama Bapak/Ibu, diucapkan terima kasih.

Kepala BPS Provinsi

Darwis Sitorus

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN




Lampiran Surat
Nomor 1 B-277/21000/0T.130/2024
Tanggal : 14 Juni 2024

Rekomendasi Rancangan Kegiatan Statistik

. Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Kelautan Dan Perikanan

Lol Provinsi Kepulauan Riau

Penyelenggara Dinas Kelautan Dan Perikanan Provinsi Kepulauan Riau
Resume : https://romantik.web.bps.go.id/lihat-rekomendasi/VV-24.2100.016
Rekomendasi

1. Secara umum, terdapat beberapa perbaikan beberapa poin rincian  pada formulir
pengajuan rekomendasi statistik, yaitu:

a.

Te ™o o

Judul kegiatan yang tidak perlu mencantumkan tahun karena  kegiatan
merupakan kegiatan berulang setiap tahunnya

Rancangan jadwal kegiatan dilakukan penyesuaian agar ~ penyelenggaraan
kegiatan statistik berjalan dengan baik

Penyesuaian pada keterangan variabel yang dikumpulkan,  definisi, beserta
referensi waktu. Semua item pertanyaan yang dikumpulkan = merupakan variabel
(tidak terbatas pada 9 unsur pelayanan)

Metode pemeriksaan lebih sesuai pemeriksaan kewajaran

Tahapan pengolahan data berupa editing, koding, data entry, dan validasi
Unit analisis dan tingkat penyajian yang tepat yaitu Unit  Layanan
Ketersediaan produk tercetak yang bisa diakses umum

Kelengkapan berkas pendukung

2. Penyelenggaraan kegiatan statistik merujuk pada Generic Statistical Business Process
Model(GSBPM)yang berlaku secara internasional.

a.

Penerapan GSBPM bertujuan agar data statistik yang dihasilkan berkualitas, tata
kelola proses bisnis terdokumentasi, serta dapat menyediakan suatu kerangka
penjaminan kualitas pada setiap tahap kegiatan.

Tahapan GSBPM meliputi identifikasi kebutuhan, perancangan, pembangunan,
pengumpulan, pengolahan, analisis, diseminasi, dan evaluasi. Tahapan kegiatan
tersebut dapat diadaptasi dan disesuaikan dengan kegiatan statistik pada masing-
masing instansi.

3. Sebagai salah satu bentuk implementasi prinsip Satu Data Indonesia (SDI), metadata
statistik harus disusun.

a.

Metadata statistik memuat informasi mengenai pelaksanaan kegiatan statistik,
variabel yang digunakan, dan indikator yang dihasilkan.

Panduan penyusunan metadata statistik merujuk pada Peraturan BPS Nomor 5
Tahun 2020 tentang Petunjuk Teknis Metadata Statistik.

4. Sesuai dengan Peraturan Pemerintah RI No. 51 Tahun 1999 tentang Penyelenggaraan
Statistik, setelah kegiatan statistik selesai dilaksanakan, hasil penyelenggaraan kegiatan
statistik tersebut diserahkan ke BPS dalam bentuk softcopy publikasi dan metadata paling
lambat 30 (tiga puluh) hari setelah tanggal penyajian.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN




