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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

Penyelenggaraan pelayanan publik yang telah diterapkan oleh aparatur 

pemerintah dalam berbagai sektor pelayanan, terutama yang menyangkut hal-

hal sipil dan kebutuhan dasar masyarakat, kinerjanya masih belum seperti yang 

diharapkan. Hal ini dapat dibuktikan antara lain masih banyaknya pengaduan 

atau keluhan masyarakat dan dunia usaha, baik yang melalui surat pembaca 

maupun media pengaduan yang lainnya, serta menyangkut prosedur yang 

berbelit-belit, kurang transparan, kurang informatif, kurang konsisten, fasilitas 

yang terbatas, sarana dan prasarana yang kurang memadai, suasana lingkungan 

yang kurang nyaman dan aman, sehingga tidak menjamin kepastian hukum, 

waktu dan biaya serta masih banyak dijumpai pungutan liar dan diskriminatif. 

Oleh karena itu, pelayanan publik harus mendapat perhatian dan 

penanganan yang sungguh-sungguh oleh semua aparatur, karena merupakan 

tugas dan fungsi yang melekat pada setiap aparatur pemberi pelayanan publik 

(public service). Tingkat kualitas kinerja pelayanan publik memiliki dampak 

(impact) yang luas dalam berbagai kehidupan, terutama untuk mencapai tingkat 

kesejahteraan masyarakat. Oleh karena itu upaya penyempurnaan pelayanan 

publik (public service) harus dilakukan secara terus menerus dan 

berkesinambungan. 

Upaya peningkatan kualitas pelayanan harus dilaksanakan secara 

bersama-sama, terpadu, terprogram, terarah, dan konsisten dengan 

memperhatikan kebutuhan dan harapan masyarakat, sehingga pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat (pelanggan) dapat diberikan secara tepat, cepat, 

murah, terbuka, sederhana dan mudah dilaksanakan serta tidak diskriminatif. 

Untuk mengukur kinerja aparatur di Pelabuhan Perikanan Samudera 

Bungus dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, sekaligus 

mendengarkan dan menyerap aspirasi masyarakat (stakeholder) perihal 

kebutuhan dan harapan, maka diadakanlah Survey Indeks Kepuasan Masyrakat 

(SKM). 
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1.2 Dasar Hukum 

Dasar hukum pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai 

berikut: 

1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- 

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;  

3. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik. Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan 

Instansi Pemerintah; dan 

4. Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan Nomor 15 Tahun 2021 tentang 

Pelayanan Publik di Lingkungan Kementerian Kelautan dan Perikanan.  

 

1.3 Maksud dan Tujuan 

Survey penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat ini dilakukan dengan 

tujuan untuk mengetahui tingkat kinerja aparatur Pelabuhan Perikanan 

Samudera Bungus dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dan 

sekaligus sebagai wahana penyerap aspirasi masyarakat baik yang berupa 

saran, harapan, sekaligus komplain terhadap pelayanan yang telah diberikan 

selama ini untuk dijadikan pedoman kebijakan, program dan strategi guna 

peningkatan pelayanan.  
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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 

 

2.1 Pelaksana SKM 

Survei Kepuasa Masyrakat (SKM) di Pelabuhan Perikanan Samudera 

Bungus dilaksankan oleh Pokja Dukungan Manajerial berkolaborasi dengan Tim 

Pelayanan Publik Pelabuhan Perikanan Samudera Bungus. 

 

2.2 Metode Pengumpulan SKM 

Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data penilaian terhadap 

kepuasan masyarakat pada Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Triwulan I 

Tahun 2025 di PPS Bungus ini adalah dengan membagikan tautan penilaian 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Triwulan I Tahun 2025 dari aplikasi SUSAN 

KKP. 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 

yaitu : 

1. Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu 

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 

2. Sistem, mekanisme dan prosedur adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 

4. 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. 

5. 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. 
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6. Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh 

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman 

7. Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. 

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan adalah tata cara 

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

9. Sarana dan prasarana, Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai 

sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan sedangkan Prasarana 

adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya 

suatu proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk 

benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang 

tidak bergerak (gedung). 

 

2.3 Lokasi Pengumpulan Data 

Pengumpulan data Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Triwulan I Tahun 

2025 ini dilakukan di area Pelabuhan Perikanan Samudera Bungus. 

 

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM 

Ruang lingkup Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah berdasarkan 

jenis pelayanan yang diselenggarakan oleh PPS Bungus. Kegiatan dimaksud 

dilaksanakan pada Bulan Januari s.d Maret Tahun 2025, dengan rincian: 

No Tanggal Kegiatan 

1.  1 Januari s.d 31 Maret 2025 Melakukan survey secara daring kepada 

pengguna jasa layanan 

2.  9 s.d 25 April 2025 Mengolah data, membuat laporan dan 

selanjutnya dipublikasikan 

 

2.5 Penetapan Jumlah Responden 

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi 

penerima layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada 

Pelabuhan Perikanan Samudera Bungus. Jika dilihat dari perkiraan jumlah 

penerima layanan adalah 250 responden. Selanjutnya responden dipilih secara 
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acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan 

tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, 

jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam satu periode 

SKM adalah 196 orang. 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA 

 

3.1 Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan jenis pelayanan yang diselenggarakan di Pelabuhan 

Perikanan Samudera Bungus, beberapa pengguna layanan yang berhasil 

dijadikan responden yaitu sejumlah 196 orang dengan rincian tertuang dalam 

diagram di bawah ini: 
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3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan 

Berdasarkan hasil dari data kuesioner kepuasan masyarakat didapatkan 

nilai NRR (Nilai Rata-Rata) per unsur. Indeks Pelayanan Publik dan Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) secara lengkap sebagai berikut: 

 

 

Dari hasil data  kuisioner  kepuasan  masyarakat  didapatkan  nilai  NRR 

(Nilai  Rata-Rata) per unsur. Indeks Pelayanan Publik dan Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) secara lengkap sebagai berikut: 
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BAB IV 

ANALISIS HASIL SKM 

 

4.1 Analisis Permasalahan 

Berdasarkan pengolahan data tersebut dapat diketahui bahwa: 

1. Seluruh unsur pelayanan memiliki nilai 3.92 sehingga mutu pelayanan 

dianggap sangat baik. 

2. IKM unit layanan mendapatkan nilai 97.99 dengan predikat A atau Sangat 

Baik.  

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk 

melalui berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa kritik 

dan saran yang menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan 

rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut: 

1. Diharapkan pelayanan air yang diberikan semakin cepat layanannya 

2. Mohon diperbaiki sistem aplikasi online (SPB) yang ada 

3. Sebaiknya perawatan peralatan dan mesin dilakukan secara rutin 

 

4.2 Rencana Tindak Lanjut 

Rencana tindak lanjut adanya kritik dan saran yang membangun dari 

stakeholder tertuang pada tabel di bawah ini: 
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4.3 Tren Nilai SKM 

Berdasarkan hasil penilaian Survei Kepuasan Masyarakat pada Triwulan 

I Tahun 2025 dengan Indeks Kepuasan Masyarakat sebesar 97.99, maka 

dengan ini dinyatakan bahwa pada Triwulan I Tahun 2025 ini mengalami 

kenaikan sebesar 6.62 dibandingkan dengan periode triwulan IV Tahun 2024 

dengan Indeks Kepuasan Masyarakat sebesar 91.37. Hal ini dikarenakan adanya 

evaluasi dan perbaikan pelayanan yang dilakukan secara terus menerus dan 

jumlah responden yang tidak sama. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

Kesimpulan 

Dalam melaksanakan tugas survey Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)  

pada Triwulan I Tahun 2025 dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan pelayanan publik (public service) pada Pelabuhan Perikanan 

Samudera Bungus, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang baik. 

Dari seluruh data yang dihimpun dari 196 responden, didapatkan Nilai 

Interval (NI) Per Unsur untuk PPS Bungus Triwulan I Tahun 2025 adalah 3.92 

dengan IKM = 97.99 sehingga mempunyai mutu pelayanan A atau Sangat 

Baik. 

2. Untuk bisa mewujudkan pelaksanaan pelayanan prima diperlukan komitmen 

untuk melaksanakan transparansi dan akuntabilitas, baik oleh pengambilan 

keputusan (top manager), pimpinan unit pelaksana dan pelaksana pelayanan 

publik, untuk selalu berupaya memberikan pelayanan secara cepat, tepat, 

murah, terbuka, sederhana, dan mudah dilaksanakan serta tidak 

diskriminatif. 

Padang, 16 April 2025 
Kepala Pelabuhan Perikanan 
Samudera Bungus, 
 
 
 
 
Widodo, S.Pi., M.Sc 
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Lampiran 
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Hasil Olah Data SKM 

PENGOLAHAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT  
PER RESPONDEN DAN PER UNSUR PELAYANAN 

            

UNIT PELAYANAN : PPS BUNGUS        

ALAMAT  : Jl. Raya Padang - Painan KM. 16 Padang    

TELP/FAX  : Telp (0751) 751121, Fax (0751) 751122    

            

Layanan Kepmen 54/2022          

Jumlah Responden : 196          

Triwulan   : 1          

   

 

 

          

NOMOR URUT 
RESPONDEN  

NILAI PER UNSUR PELAYANAN 

  
 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)  

1.  4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3.92 

 

2.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

3.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

4.  3 3 1 3 3 3 3 2 3  

5.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

6.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

7.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

8.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

9.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

10.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

11.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

12.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

13.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

14.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

15.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

16.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

17.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

18.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

19.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

20.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

21.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  
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22.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

23.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

24.  3 3 3 3 3 3 3 3 3  

25.  3 4 3 3 4 3 3 3 3  

26.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

27.  3 4 3 4 3 3 3 3 3  

28.  4 4 4 4 4 4 3 3 4  

29.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

30.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

31.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

32.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

33.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

34.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

35.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

36.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

37.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

38.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

39.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

40.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

41.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

42.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

43.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

44.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

45.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

46.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

47.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

48.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

49.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

50.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

51.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

52.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

53.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

54.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

55.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

56.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

57.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  
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58.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

59.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

60.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

61.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

62.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

63.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

64.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

65.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

66.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

67.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

68.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

69.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

70.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

71.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

72.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

73.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

74.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

75.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

76.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

77.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

78.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

79.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

80.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

81.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

82.  4 4 4 4 3 4 4 4 4  

83.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

84.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

85.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

86.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

87.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

88.  3 3 3 3 3 3 3 3 3  

89.  3 3 3 3 3 3 4 3 3  

90.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

91.  3 3 3 3 3 3 3 3 3  

92.  3 3 3 3 3 3 3 3 3  

93.  3 3 3 3 3 3 3 3 3  
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94.  3 3 3 3 3 4 4 3 3  

95.  4 3 3 3 3 3 3 3 3  

96.  3 3 3 3 3 3 3 3 3  

97.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

98.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

99.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

100.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

101.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

102.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

103.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

104.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

105.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

106.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

107.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

108.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

109.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

110.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

111.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

112.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

113.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

114.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

115.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

116.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

117.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

118.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

119.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

120.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

121.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

122.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

123.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

124.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

125.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

126.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

127.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

128.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

129.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  
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130.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

131.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

132.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

133.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

134.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

135.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

136.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

137.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

138.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

139.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

140.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

141.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

142.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

143.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

144.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

145.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

146.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

147.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

148.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

149.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

150.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

151.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

152.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

153.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

154.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

155.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

156.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

157.  4 3 4 3 4 3 3 4 4  

158.  4 3 3 3 3 3 3 3 3  

159.  3 4 3 3 4 3 3 4 3  

160.  4 4 4 4 4 4 4 4 3  

161.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

162.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

163.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

164.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

165.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  
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166.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

167.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

168.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

169.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

170.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

171.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

172.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

173.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

174.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

175.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

176.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

177.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

178.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

179.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

180.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

181.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

182.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

183.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

184.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

185.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

186.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

187.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

188.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

189.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

190.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

191.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

192.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

193.  4 4 4 4 4 4 4 4 4  

194.  4 3 4 3 3 3 4 4 4  

195.  3 3 3 3 3 3 3 3 3  

196.  2 2 4 4 4 4 4 4 4  

Jumlah Nilai 
Per Unsur 

769 768 767 768 769 768 769 768 768 
 



 
20 

 

NRR Per 
Unsur = Jml 
nilai per unsur 
: Jml 
kuesioner 
yang terisi 

3.92  3.92  3.91  3.92  3.92  3.92  3.92  3.92  3.92  

 

IKM Per Pelayanan 97.99 
 

 

             

Keterangan:            

1. U1 s.d U9 = Unsur Pelayanan        

2. NRR = Nilai Rata-rata      

3. IKM  = Indeks Kepuasan Masyarakat      

4. *) = Jumlah NRR IKM Tertimbang      

5. **) = IKM Unit Pelayanan x 25       

              

Jenis Pelayanan ini mempunyai:         

1. NRR = 3.92           

2. IKM =  97.99           

artinya PPS Bungus mempunyai mutu pelayanan A (Sangat Baik) 

            
 
 

NO NILAI INTERVAL 
(NI) 

NILAI INTERVAL 
KONVERSI (NIK) 

MUTU 
PELAYANAN 

KINERJA UNIT 
PELAYANAN 

1.  1.00 – 2.5996 25.00 – 64.99 D Tidak Baik 

2.  2.60 – 3.064 65.00 – 76.60 C Kurang Baik 

3.  3.0644 – 3.532 76.61 – 88.30 B Baik 

4.  3.5324 – 4.00 88.31 – 100.00 A Sangat Baik 

 



 

   

 
 

 

 

 



 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 
Pelayanan publik yang berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari 

pengguna layanan diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan 

dengan salah satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang 

- Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas 

partisipatif selanjutnya diatur dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012 

tentang Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

(Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional telah merumuskan 

berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan publik untuk menilai 

kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen tersebut adalah Survei 

Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang 

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan pengukuran secara komprehensif tentang 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara 

pelayanan publik. 

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong 

partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara 

pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur kecenderungan tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebut, 

maka Pelabuhan Perikanan Samudera Bungus perlu menyusun rencana tindak lanjut dan 

laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar 

proses continuous improvement dalam proses pelayanan publik dapat dipastikan dan pada 

akhirnya terjadi peningkatan kualitas. 



 

BAB II 

DISKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT 

 
Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Pelabuhan Perikanan Samudera Bungus 

periode Triwulan IV menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur 

pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini: 

 

No Unsur IKM Mutu Layanan 

1 Persyaratan 90.91 A 

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 92.25 A 

3 Waktu Penyelesaian 90.91 A 

4 Biaya/Tarif 91.31 A 

5 
Produk, Spesifikasi, dan Jenis 
Pelayanan 

89.04 
A 

6 Kompetensi Pelaksana 91.18 A 

7 Perilaku Pelaksana 93.18 A 

8 
Penanganan Pengaduan, Saran, dan 
Masukan 

92.25 
A 

9 Sarana dan Prasarana 91.31 A 

 
Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui 

berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa kritik dan saran yang menjadi 

perhatian dan dapat digunakan sebagai perbaikan pelayanan kedepan dalam pembahasan 

rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut : 

Untuk menunjang pelayanan yang berbasis Aplikasi dan untuk meningkatkan pelayanan 
yang maksimal di PPS Bungus. 

● Pengguna jasa menginginkan peningkatan kebersihan di lingkungan Pelabuhan. 
1. Penyusunan jadwal pengambilan sampah secara rutin 

 

 

 



 

● Pengguna jasa menginginkan proses validasi berkas lebih lengkap 

1. Melakukan refresing petugas kesayahbandaran bagi petugas yang belum mendapatkan 
pelatihan 
 

● Pengguna jasa penyesuaian tarif air  

1. Pengusulan Revisi PP 85 

 

 

4.2 Rencana Tindak Lanjut Triwulan IV 
 

 

 
No 

 

 
Rincian Kritik dan Saran 

 

 
Program atau Kegiatan 

 
Waktu 

 

Penanggung 

Jawab 

TW I TW II TW III TW IV 

 
1 

Sampah tidak diangkut 

setiap hari 

1.Penyusunan jadwal 
pengambilan sampah 
secara rutin 

     
Plt. Kasubag 

Umum 

 
2 

Proses validasi lambat 

dikarenakan data 

permohonan tidak lengkap 

2.Melakukan 
refresing petugas 
kesyahbandaran 

 
 

    Katimja 

Kesyahbandaran 

3.Pelatihan petugas 
kesayahbandaran 
bagi petugas yang 
belum mendapatkan 
pelatihan 

    

3 Tarif air kalau bisa 
disesuaikan dengan tarif 
PDAM 

4.Pengusulan Revisi 
PP 85 

    
Katimja 

Pelayanan 
Usaha 



 

BAB III 

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT 
 

 

 
No 

 
Rincian 

Program/ 

Kegiatan 

 
Keterangan 

RTL 

 
Deskripsi Tindak Lanjut 

 
Bukti / Dokumentasi Kegiatan 

 
Tantangan 

1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sampah tidak 
diangkut setiap 
hari 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Penyusunan jadwal 
pengambilan sampah 
secara rutin 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Selesai 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Telah dibuat jadwal 
pengangkutan sampah harian 
dan diinput kedalam aplikasi 
selaraskan. 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 
 

2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Proses validasi 
lambat 
dikarenakan 
data 
permohonan 
tidak lengkap 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

Melakukan refresing 
petugas 
kesyahbandaran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pelatihan petugas 
kesyahbandaran bagi 
petugas yang belum 
mendapat pelatihan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 Selesai 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Belum Selesai 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Telah dilaksanakan Rapat 
Koordinasi Pelayanan 
Kesyahbandaran .  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Akan dilaksannakan Pelatihan 
Operator Radio Kapal 
Perikanan.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 



 

 
3 
 
 

 
Tarif air kalau 
bisa 
disesuaikan 
dengan tarif 
PDAM 
 
 

 

Pengusulan Revisi PP 
85 ke Sekretaris Ditjen 
Perikanan Tangkap 

 
 

Selesai 

 

 
 
Masukan/Tanggapan atas RPP 
Revisi PP 85 Tahun 2021  

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 

Samudera Bungus 

 

BAB IV 

KESIMPULAN 

 
Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, ada satu poin yang belum 

terlaksana yaitu pelatihan petugas kesyahbandaran bagi petugas yang belum mendapat 

pelatihan belum terlaksana dikarenakan pelaksanaan pada triwulan II  bekerja sama dengan Balai 

Monitor Spektrum Frekuensi Radio Kelas II Padang bertujuan untuk meningkatkan pemahaman 

dan keterampilan dalam komunikasi maritim menggunakan perangkat radio. maka dapat ditarik 

kesimpulan yaitu Pelabuhan Perikanan Samudera Bungus telah melakukan dan merencanakan  

tindak lanjut sebanyak 75 %.  

Untuk bisa mewujudkan pelaksanaan pelayanan prima diperlukan komitmen untuk 

senantiasa melakukan evaluasi dan menjadi lebih baik, Pelabuhan Perikanan Samudera Bungus 

selalu berupaya memberikan pelayanan secara cepat, tepat, murah, terbuka, sederhana, dan 

mudah dilaksanakan serta tidak diskriminatif.  

 

 
Padang, 14 April 2025 

Kepala Pelabuhan Perikanan 

 

 

 

Widodo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 

Jadwal Pengangkutan Sampah sudah di Input pada Aplikasi Selaraskan 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

Dokumentasi pengambilan sampah 
 
       

              
              
              

              
         

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

Rapat Koordinasi Pelayanan Kesyahbandaran  
              

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 
Dokumentasi Rapat Kordinasi Pelayanan 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

Permohonan Bantuan Pendataan Peserta Pelatihan 



 

 

 



 

 

Revisi PP 85 Tahun 2021 Tentang Jenis dan Tarif atas Jenis PNBP 

 
 



 

 

 


