LAPORAN
SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT

Triwulan IV 2024

BPPMHKP BANDUNG



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kepada Allah SWT yang telah memberikan kekuatan,
keridhaan dan karunia-Nya sehingga Stasiun Karantina Ikan, Pengendalian
Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan (SKIPM) Bandung dapat melaksanakan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) serta menyusun Laporan SKM Triwulan III
Tahun 2024 ini.

Kegiatan Survei Kepuasan masyarakat ini dilakukan untuk mengukur
kepuasan masyarakat dalam menerima layanan dari SKIPM Bandung.
Pengukuran ini akan dijadikan evaluasi untuk meningkatkan kualitas layanan
demi memenuhi harapan masyarakat khususnya pengguna jasa kami. Selain itu
juga SKM dilakukan untuk memenuhi kewajiban SKIPM Bandung sebagai instansi
pemerintah penyelenggara pelayanan publik, yakni melakukan pengukuran
terhadap kepuasan masyarakat pengguna jasa dan mempublikasikan hasil
pengukuran tersebut.

Laporan ini disusun berdasarkan hasil survei kepuasan masyarakat yang
dilakukan melalui e-survey yang selanjutnya diolah untuk mengetahui nilai
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). Nilai IKM merupakan tolak ukur kualitas
pelayanan yang dinyatakan dalam bentuk angka berdasarkan persepsi dan
penilaian masyarakat. Selanjutnya dari nilai tersebut dijadikan dasar sebagai
tindakan perbaikan maupun peningkatan dan inovasi dalam pelaksanaan
kegiatan layanan yang berkelanjutan.

Kami mengucapkan terima kasih kepada pihak yang telah membantu dalam
kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat ini, terutama kepada pengguna jasa
layanan SKIPM Bandung. Kami menyadari bahwa laporan ini masih jauh dari
sempurna, oleh karena itu kritik dan saran sangat kami harapkan. Semoga
Laporan Survei Kepuasan Masyarakat ini dapat memberikan manfaat untuk

perbaikan dimasa yang akan datang.

02 Januari 2025
X siun KIPM Bandung

b Sta
«
<
>

STASIUN KARANTINA IKAN,
NGENDAL!AN MUTU DAN

gung Gede E.S, S.Pi., M.Sc



DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR . .cittinrmsnsssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssnssssnnsssnnnssnnnnsnnns 1

DAFTAR ISI .. ciucicruearunsasunsasassasussasassassssassssassssasassssssssssssnssnsasansnssnsasansnnnns 2

DAFTAR GAMBAR ...cciiiiitinesrmsnssssnssmssssmsssssssssssssssssnssssnssssnssssnnsssannssnnnnnnnns 3

DAFTAR TABEL ...couciciumiersierssasssasassesassasassasassasassasassasassassnsasansnssnsnsannnsnns 4

I. PENDAHULUAN ... .cciiiie s ssssams s sssnmns s ssanan s snassanssnsasannnnssnnnnnnsnnnnns 1
1.1, Latar BelaKang ..ooceiiiii i s 1
1.2, Dasar HUKUM .. e e e e ae e 1
1.3, Pengertian UmUm .o i s i s raee e s s nnne e s s nnnne e nannns 2
1.4, Maksud dan TUJUAN . ... e e e e e e e e nnennenes 3
1.5, Manfaal. ..o 4

II. PENGUMPULAN DATA SKM . .cttiemmmsnnsmsnnsmssnsmssnsssssnsssnnssssnnsssnnssnnnnnnns 5
2.1, Waktu dan Tempat ..o i s 5
2.2. Tahapan Kegiatan SUMVeI ...ccviiiiiiii i i e aees 5

III. HASIL SURVEI ...c.ccitiuemiransmmansmmsnsssssssmsanssssnssssnssssansssnnsssanssssnnnsnnnnns 10
3.1. Jumlah Responden Data SKM .......coiiiiiiiiiii i e 10
3.2. Hasil Pengukuran Berdasarkan 9 Unsur Pelayanan Error! Bookmark not

defined.

IV. ANALISA HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT ....cccemmmnnnnsnnnsns 12
4.1. Analisa Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan........ 12
4.2. Reviu Hasil Survei dengan Hasil Periode Sebelumnya ................cc.eee.e. 12
4.3. Rencana Tindak Lanjut ......ceiiiiiiiiiii i i s aneenne e 13

V. HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA .........c.ccceueeee 13
5.1, Permasalahan ..o 13
5.2. Tindakan Perbaikan Yang Telah Dilakukan ...........cccovviiiiiiiiiiiiiiiinnnns 14

VI. PENUTUP .iiiiciiiii s nmsss s snssssss s ssasanss s sanssssssssssnsssssssannnnsssnnnnnsnnnnns 16
6.1, KeSImMPUIAN . s 16
T Y- | o | o PP 16



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Tahapan SUMNV I ..cuiii i it a e e aane e anneaas 5
Gambar 2. Pengambilan Informasi Data Responden..........ccocoviiiiiiiiiiiiiiiiiennens 7
Gambar 3. Nilai Per Unsur Triwulan IV 2024 SKIPM Bandung...........cecvvivevinnenn. 11
Gambar 4. Perbandingan Nilai IKM Triwulan III TA. 2024 dan Triwulan IV TA.

20024 e 12



Tabel 2. Tabel Mutu Pelayanan
Tabel 3. Data Responden SKM

DAFTAR TABEL

Tabel 1. Kategori Unsur Penilaian ......ccoiiiiiiiiiiii i s s s rae e 7
...................................................................... 9
Triwulan IV TA. 2024.....ccoiiiiiiiiiiieee 10
Triwulan IV 2024 ... 11

Tabel 4. Perhitungan Nilai IKM



I. PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Stasiun Karantina Ikan, Pengendalian Mutu dan Keamanan Hasil
Perikanan (SKIPM) Bandung merupakan unit pelaksana teknis vyang
melaksanakan tugas sebagai perwakilan SKIPM di daerah Jawa Barat. Salah
satu tugas SKIPM Bandung vyaitu melakukan kegiatan layanan sertifikasi
terhadap lalu lintas perikanan dibidang ekspor, impor, dan antar area
(domestik) yang melalui wilayah kerja SKIPM Bandung. Kegiatan layanan
tersebut telah terstandarisasi oleh ISO 9001:2015 yang memprioritaskan
kualitas pelayanan, sehingga dalam melakukan kewajibanpelayanan tersebut

SKIPM Bandung harus mengutamakan kepuasan masyarakat.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dilakukan untuk mengetahui
persepsi dan penilaian masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan SKIPM
Bandung terkait dengan tingkat kepuasan masyarakat. Survei harus dilakukan
menggunakan metodologi yangseragam pada setiap instansi penyelenggara
pelayanan publik agar hasil yang dihasilkan valid dan dapat mewakili keadaan

sebenarnya.

Hasil survei dan indeks kepuasan masyarakat dapat dijadikan
dasar/bahan sebagai langkah evaluasi kinerja dan menetapkan kebijakan yang
mendorong pada peningkatan mutu pelayanan. Selain itu evaluasi yang
dilaksanakan secara terus menerus merupakan salah satu upaya berkelanjutan
dalam peningkatan kualitas pelayanan publik yang diharapkan mampu

memenuhi kebutuhan masyarakat/pengguna jasa.

1.2. Dasar Hukum
Dasar hukum dari pelaksanaan survei kepuasan masyarakat adalah:
a. Undang - Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik;
b. Peraturan Pemerintah RI Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan

Undang - Undang Pelayanan Publik;



1.3.

Peraturan Presiden RI Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan

Pengaduan Pelayanan Publik;

. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi

Birokrasi Nomo 15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelayanan;
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayanan Publik;

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik;

. Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan RI Nomor 15/PERMEN-KP/2023

tentang Pelayanan Publik di Lingkungan Kementerian Kelautan dan

Perikanan.

Pengertian Umum

Sesuai Pedoman Umum Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat

(SKM) terdapat beberapa pengertian yang perlu dijelaskan, yaitu :

1.

Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik;

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil Pengukuran dari kegiatan
Survei Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan dengan
skala 1 sampai dengan 4;

Unit Pelayanan Publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan
pelayanan kepada penerima pelayanan;

Unsur Survei Kepuasan Masyarakat adalah unsur- unsur yang menjadi
indikator pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan
pelayanan publik;

Survei periodik adalah survei yang dilakukan oleh pemberi layanan secara
berkala setiap 3 bulanan (triwulan), atau enam bulanan (semester) atau
minimal 1 tahun sekali;

Lembaga lain adalah lembaga pemerintahan atau non pemerintahan yang

secara hukum berkedudukan di Indonesia yang memiliki kredibilitas dan
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akreditasi yang jelas dibidang penelitian dan survey. Misalnya lembaga
penelitian yang ada pada universitas/ perguruan tinggi;

7. Pemberi pelayanan publik adalah pegawai instansi pemerintah yang
melaksanakan, tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai peraturan
perundang-undangan;

8. Penerima pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi
pemerintahan dan dunia usaha, yang menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik;

9. Kepuasan Masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan aparatur penyelenggara pelayanan publik
10.Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel
penyusunan survei kepuasan masyarakat untuk mengetahui kinerja unit

pelayanan;

11.Responden adalah penerima pelayanan publik yang ada pada saat
pencacahan pelayanan publik yang pada saat pencacahan berada di lokasi
unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan;

12.Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan
oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan;

13.Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi pemerintah

14.Instansi pemerintah adalah instansi pemerintahan pusat danpemerintahan
daerah termasuk BUMN/BUMD dan BHMN.

1.4. Maksud dan Tujuan

Maksud dari kegiatan survei kepuasan masyarakat (SKM) adalah untuk
mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik
diStasiun Karantina Ikan, Pengendalian Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan
(SKIPM) Bandung. Adapun tujuan survei kepuasan masyarakat adalah untuk:
1. Mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat;

2. Memantau kinerja unit pelayanan secara berkala;



3. Meningkatkan kualitas pelayanan;

4. Menyediakan pelayanan yang lebih baik, efisien dan efektif sesuai kebutuhan

masyarakat;

5. Menjaga kinerja pelayanan publik di SKIPM Bandung.

1.5. Manfaat

Pelayanan publik dapat mengetahui kelebihan dan kekurangan dalam
kegiatan penyelenggaraan layanan publik. Selanjutnya hasil yang didapatkan
akan menjadi dasar untuk menentukan kebijakan dalam hal perbaikan kualitas
pelayanan. Pelayan publik juga dapat mengetahui kebutuhan masyarakat dan

menciptakan upaya-upaya dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat.

1.6. Hasil yang Diharapkan

Penyelenggara pelayanan publik dapat memberikan pelayanan secara
maksimal, sesuai dengan prosedur pelayanan dan janji layanan. Dalam
memberikan pelayanan tersebut setiap personil memiliki kompetensi yang baik

sehingga mampu memberikan pelayanan terhadap masyarakat.



II. PENGUMPULAN DATA SKM

2.1. Waktu dan Tempat

Kegiatan survei kepuasan masyarakat Triwulan IV Tahun 2024
dilaksanakan secara online / e-survei pada tanggal Oktober - Desember 2024
oleh tim pelayanan SKIPM Bandung.

2.2. Tahapan Kegiatan Survei

Metode Pengumpulan data dilaksanakan melalui survei kepada pengguna
jasa yang melakukan kegiatan lalu lintas perikanan dan mendapatkan layanan dari
SKIPM Bandung. Petugas akan mengarahkan objek survei untuk mengakses link
https://ptsp.kkp.go.id atau barcode yang mengarahkan pada website SUSAN KKP.
Didalam website tersebut terdapat beberapa pertanyaan mengenai kegiatan
layanan. Data yang didapat kemudian dihitung melalui menu admin UPT untuk

mendapatkan nilai IKM. Survei kepuasan masyarakat dilakukan dengan tahapan
sebagai berikut :

ePersiapan ePengumpulan ePengolahan . Penyusunan
data secara Data Indeks laporan hasil
online e Publikasi

Gambar 1. Tahapan Survei
a. Persiapan
Persiapan dilakukan dengan menentukan jenis layanan pada aplikasi

Susan Kementerian Kelautan dan Perikanan (KKP). Pada instansi SKIPM

Bandung terdapat 3 (tiga) jenis layanan yang menjadi target survei, yaitu



Pelayanan Penjaminan Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan (Health
Certificate for Fish and Fishery Products) untuk Pengeluaran dari wilayah
Negara Kesatuan Republik Indonesia (ekspor): Layanan Sertifikat Produk
Perikanan/Health Certificate for Fishery Products berbasis Hazard
Analysis and Critical Control Point (HACCP) untuk pengeluaran produk
perikanan dari wilayah NKRI; Layanan Sertifikat Produk Perikanan/Health
Certificate Fishery Products berbasis HACCP dengan persyaratan uji
tambahan Tertentu untuk pengeluaran produk perikanan dari wilayah
Negara Kesatuan Republik Indonesia; dan Layanan Sertifikat Produk
Perikanan/Health Certificate for Fishery Products berbasis HACCP untuk
Pengeluaran Produk Perikanan dari wilayah Negara Kesatuan Republik
Indonesia ke negara mitra.

Pelayanan Penjaminan Penerapan Program Manajemen Mutu
Terpadu/Hazard Analysis and Critical Control Point (PMMT/HACCP).
Pelayanan Penerbitan Nomor Registrasi Unit Pengolahan Ikan ke Negara
Mitra (Approval Number).

Berdasarkan data lalu lintas perikanan yang ada di SKIPM Bandung,

diperoleh jumlah responden pengguna jasa yang menerima layanan SKIPM

Bandung pada periode Triwulan IV 2024 adalah sebanyak 25 orang.

b. Pengumpulan data

Tahap survei selanjutnya ialah pengumpulan data secara online yakni

melalui link https://ptsp.kkp.go.id/skm/s/u/91.. Pengguna jasa diminta untuk

mengisi data informasi responden yang terdiri dari

o s WNRE

Nama Perusahaan / Pelanggan
Jenis Usaha

Jenis Kelamin

Usia

Pendidikan

Pekerjaan


https://ptsp.kkp.go.id/skm/s/u/91

Gambar 2. Pengambilan Informasi Data Responden

Selanjutnya responden memberikan penilaian terhadap 9 unsur layanan
yang diberikan oleh SKIPM Bandung, yang terdiri dari :
Kesesuaian Persyaratan
Kemudahan Prosedur pelayanan
Kesesuaian Jangka Waktu Layanan
Kesesuaian Biaya
Kesesuaian Produk Layanan
Kecepatan Respon/Kompetensi Pelayanan
Kemudahan dalam Penggunaan Fitur Layanan

Layanan Konsultasi dan Pengaduan

0N O UL RA WD

Kualitas isi/Konten Aplikasi Sistem Layanan

Setiap unsur pelayanan diberikan penilaian skala 1-4 dengan kategori seperti

pada Tabel 1. berikut ini :

Nilai Kategori
1 Tidak Sesuai
2 Kurang Sesuai
3 Sesuai
4 Sangat Sesuai

Tabel 1. Kategori Unsur Penilaian



c. Pengolahan dan Analisis Data

Berdasarkan hasil kegiatan survei kepuasan masyarakat dilakukan
analisis datauntuk mendapatkan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). Nilai
IKM dihitung dari nilai total rata rata tertimbang dari seluruh unsur uraian
pertanyaan dikonversikan dengan nilai dasar 25, untuk memudahkan
interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 - 100. Nilai maksimal
indeks kepuasan masyarakat (IKM) adalah sebesar 100 dari nilai maksimal
setiap unsur pelayanan sebesar 4 (Sangat Sesuai). Adapun rumus untuk
perhitungan IKM mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 sebagaiberikut :

1. Nilai rata-rata (NRR) per unsur
Yang pertama dilakukan adalah menjumlahkan seluruh nilai per unsur
dan masing-masing total nilai per unsur dibagi dengan jumlah kuisioner
yang diisi.

Y. Nilai per Unsur

NRR Per Unsur = — =y
Y kuisioner yang terisi

2. Nilai rata-rata tertimbang per unsur
Setelah didapatkan NRR kemudian dikalikan dengan faktor pengali
0,111 yang didapatkan dari 1 per 9 unsur untuk mendapatkan nilai rata-

rata tertimbang per unsur.

1
Faktor Pengali = 5

1
NRR tertimbang Per Unsur = NRR per Unsur x —
9

3. Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat
Selanjutnya hasil NRR tertimbang dikalikan dengan angka 25 untuk
memudahkan interpretasi skala 25 - 100. Maka dapat diketahui nilai
IKM dari kegiatan survei kepuasan masyarakat
Nilai IKM = ). NRR tertimbang x 25



Setelah nilai IKM diatas telah diketahui, kemudian bandingkan dengan Tabel

Mutu Pelayanan dan kinerja Unit Pelayanan berikut ini:

1 1,0000 - 25,00 - 64,99 D Tidak Baik
2,5996

2 2,6000 - 3,064 65,00 - 76,60 C Kurang Baik

3 3,0644 - 3,532 76,61 - 88,30 B Baik

4 3,5324 - 4,000 88,31 - 100,00 A Sangat Baik

Tabel 2. Tabel Mutu Pelayanan



III. HASIL SURVEI

3.1. Jumlah Responden Data SKM

Objek survei/responden merupakan pengguna jasa yang mendapatkan
layanan jasa karantina SKIPM Bandung pada periode Triwulan IV 2024. Pada
periode ini terdapat 25 orang responden yang memberikan penilaian / respon,

dengan rincian sebagai berikut :

No. | Karakteristik Indikator Jumlah
1. | Jenis Kelamin Pria 10 orang
Wanita 15 orang
2. | Pendidikan S1 7 orang
D3 8 orang
SMA 10 orang
3. | Kelompok Usia < 25 tahun 7 orang
25 - 45 tahun 17 orang
46 s.d 60 tahun 1 orang
4. | Jenis Layanan Ekspor 7 orang
HACCP 6 orang

Tabel 3. Data Responden SKM Triwulan IV TA. 2024

3.2. Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Nilai IKM SKIPM Bandung pada Triwulan IV Tahun 2024 seperti pada tabel
berikut :

entries per page ‘ BANDUNG

Kd Es1 Nama UPP Tahun Tw Rating Nilai IKM Jml Responden

bkipm Stasiun KIPM Bandung 2024 4 4.60 95.44 25

Showing 1 to 1 of 1 entries

Nilai IKM yang didapatkan oleh SKIPM Bandung pada Triwulan IV 2024

sebesar 95,44 dengan kualifikasi mutu pelayanan Sangat Baik, dengan rincian
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per unsur layanan sebagai berikut :

Kd Nama Jml
Es1 UPP Tahun Tw NamaLayanan Responden U1 u2 U3 U4 Us ue U7 U8 U9 IKM SKM
bkipm  Stasiun 2024 4 Penjaminan kesehatan 19 395 384 368 4.00 389 368 374 374 379 381 9532
KIPM ikan, mutu, dan keamanan
Bandung hasil perikanan (Health

Certificate for Fish and
Fishery Products) untuk
pengeluaran dari wilayah
Negara Kesatuan Republik
Indonesia (Ekspor)

bkipm  Stasiun 2024 4 Penjaminan kesehatan 3 400 400 333 4.00 400 367 367 3.67 367 378 9444
KIPM ikan, mutu, dan keamanan
Bandung hasil perikanan untuk

pengeluaran dari suatu
area ke area lain di dalam
wilayah Negara Kesatuan
Republik Indonesia
(Domestik Keluar)

bkipm  Stasiun 2024 4 Penjaminan Penerapan 3 400 4.00 3.67 3.67 400 400 3.67 4.00 400 389 09722
KIPM Program Manajemen
Bandung Mutu Terpadu/Hazard

Analysis and Critical Control
Point (PMMT/ HACCP)

Gambar 3. Nilai Per Unsur Triwulan IV 2024 SKIPM Bandung

Unsur 1 2 3 4 5 6 7 8 )

NRR Per Unsur | 398 | 394 | 356 | 3.83 | 396 | 3.78 | 3.69 | 3.80 | 3.81
NRR

0.44 0.44 0.39 0.43 0.44 0.42 0.41 0.42 0.42

Tertimbang
Nilai IKM 95.44
Mutu

A (Sangat Baik)
Pelayanan

Tabel 4. Perhitungan Nilai IKM Triwulan IV 2024

Kegiatan Survei dilakukan terhadap 25 orang responden dengan
membagikan /ink terhadap responden. Nilai IKM yang didapatkan oleh SKIPM
Bandung Triwulan IV 2024 sebesar 95.44 dengan kualifikasi mutu pelayanan

Sangat Baik.

11



IV. ANALISA HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

4.1. Analisa Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berikut adalah hasil interpretasi responden terhadap unsur layanan SKIPM
Bandung :
Unsur dengan Nilai Terbesar :
1. Unsur 1 Kemudahan Persyaratan sebesar 3.98
2. Unsur 2 Kesesuaian Prosedur pelayanan sebesar 3.94

3. Unsur 8 Penanganan pengaduan 3.91

Unsur dengan Nilai Terkecil :
1. Unsur 3 Janji Layanan 3.56
2. Unsur 7 Perilaku Pelaksana 3.69

4.2. Reviu Hasil Survei dengan Hasil Periode Sebelumnya

Reviu hasil survei dilakukan dengan membandingkan hasil survei pada
periode saat ini dengan hasil pada periode triwulan sebelumnya. Nilai Indeks
kepuasan masyarakat pada Triwulan IV Tahun 2024 SKIPM Bandung ialah
sebesar 95.44 dengan kualifikasi Sangat Baik. Dibandingkan dengan periode
sebelumnya vyaitu pada Triwulan III Tahun 2024 sebesar 96.58 terjadi

penurunan nilai IKM. Adapun perbandingannya seperti pada tabel 4 berikut:

Chart Title

4.1

4
3.9
3.8
3.7
3.6
3.5
3.4
3.3

Qo N N & S 2 2 'S @
¢ 2 e,bo ,b(\’b /\'b‘\ ’é@ & 42}\ 6& &
<) N\ \ N NS NS 7 >
O <© @ > @ X X & >
P Q PN K N e Q2 & Q€
Q N & & N & N
2 & > N
&Q Q (\% &’b
S é@ P

ETWIII2024 ®mTW IV 2024

Gambar 4. Perbandingan Nilai IKM Triwulan III dan Triwulan IV TA. 2024
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Dibandingkan dengan sebelumnya Periode Triwulan III 2024, pada
Periode Triwulan IV 2024 ini terjadi penurunan di unsur pelayanan terutama

Janji Layanan dan Perilaku Pelaksana.
4.3. Rencana Tindak Lanjut

Kualitas pelayanan yang baik harus dipertahankan dan dipantau agar
tidak mengalami penurunan, unsur dengan nilai IKM terkecil adalah unsur
produk pelayanan dan kompetensi pelaksana, sehingga perlu dilakukan
maintenance dari tim pelayanan SKIPM Bandung dengan rencana sebagai

berikut

No.| Prioritas Unsur Penyebab Program/Kegiatan| Penanggung
Penyelesaian -jawab
1 Janji Layanan Penurunan Melakukan Isep
informasi terkait| sosialisasi sistem Wahyudin
antar pelaku layanan, waktu
usaha layanan dan

persyaratan layanan
terhadap petugas

layanan
2 Perilaku Kurangnya Dilakukan kembali Isep
Pelaksana refreshment BIMTEK pelayanan Wahyudin

petugas layanan| publik pada petugas

V. HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA

5.1. Permasalahan
Nilai IKM Periode Triwulan III 2024 dari survei kepuasan masyarakat
yang dilaksanakan SKIPM Bandung yang mengalami penurunan telah dilakukan
peningkatan dengan menghasilkan kualifikasi Sangat Baik. Setelah diketahui
adanya peningkatan atau penurunan nilai dengan membandingkan nilai SKM
Triwulan yang dievaluasi (Triwulan III TA. 2024) dengan Triwulan sebelumnya
(Triwulan II TA. 2024).
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Dilakukan evaluasi dan perbaikan terhadap unsur yang mengalami

penurunan. Seperti disajikan pada tabel di bawah ini :

Penanggung
No Prioritas Unsur Program / Kegiatan
Jawab
1 | Kesesuaian Persyaratan Update informasi terbaru Isep Wahyudin
pada media sosial dan
ruang layanan
2 | Kemudahan Prosedur Update informasi terbaru Isep Wahyudin
pelayanan pada media sosial dan
ruang layanan, Melakukan
sosialisasi dan membuat
flayer kemudahan prosedur
pelayanan
3 | Kesuaian Jangka Waktu Update informasi terbaru Isep Wahyudin
Pelayanan pada media sosial dan
ruang layanan
4 | Kesuaian Biaya Update informasi terbaru Isep Wahyudin
pada media sosial dan
ruang layanan
5 | Kesesuaian Produk Update informasi terbaru Isep Wahyudin
Layanan pada media sosial dan
ruang layanan
6 | Kecepatan Mengikuti pelatihan tentang] Isep Wahyudin
Respon/Kompetensi pelayanan sertifikasi baik
Pelayanan eksternal maupun internal
7 | Perilaku Pelaksana Melakukan sosialisasi Isep Wahyudin
8 | Layanan Konsultasi dan Update informasi terbaru Isep Wahyudin
Pengaduan mengenai alur pengaduan
pada media sosial dan
ruang layanan
9 | Sarana dan Prasarana Memastikan fasilitas Isep Wahyudin
pelayanan
dalam kondisi baik
5.2. Tindakan Perbaikan Yang Telah Dilakukan

Berdasarkan hasil analisa data interpretasi responden didapatkan 2

unsur layanan yang mengalami penurunan. Dari permasalahan tersebut tim

Penanggung jawab kegiatan

layanan telah memberikan tindakan yang

ditunjukkan dengan peningkatan nilai IKM pada Triwulan IV, adapun tindakan

perbaikan yang dilakukan adalah sebagai berikut :

a.

Mendapatkan refreshment dan peningkatan kompetensi petugas
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b. Menginformasikan pelayanan melalui sosial media.

RN
KKP
2025

) -

KM Masagi

badanmutubandung  Editprofle  Viewarchive O

3,552 posts 2,786 followers 440 following

Badan Mutu KKP Bandung

8 bacsnmunbandung

1G official Badan MUTU KKP Bandung
Motta - MASAG
Mistikeun Sakabeh Amanah teu Glwar
(Memastian semua Amansh yang

& bkipm-bandung.info

Stop GRATIL. LAPORI SPAN Makiumat La_ Kontak Kami Data Bspor
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VI. PENUTUP

6.1. Kesimpulan

Setiap penyelenggara layanan wajib memberikan kualitas pelayanan
terbaik kepada pengguna jasa, sehingga persepsi/harapan masyarakat
terhadap layanan dapat terpenuhi. Melalui kegiatan survei kepuasan masyarakat
diketahui nilai indeks kepuasan masyarakat (IKM) SKIPM Bandung sebesar
95.44 pada Periode Triwulan IV TA. 2024. Hal itu menunjukkan peningkatan
dari nilai IKM triwulan sebelumya, akan tetapi peningkatan kualitas layanan
harus tetap dilakukan agar dapat menjaga performa pelayanan tetap baik.
Selain itu, diharapkan adanya inovasi yang menjadikan pelayanan lebih efisien

dan tepat sasaran.

6.2. Saran

Berdasarkan survei kepuasan masyarakat yang dilakukan oleh SKIPM

Bandung, dilakukan maintenance diantaranya :

1. Memberikan pelatihan/Bimbingan teknis kepada petugas layanan
mengenaipelayanan publik baik secara internal maupun pada kegiatan

pusat.

2. Mencegah penurunan penilaian terhadap seluruh unsur-unsur layanan

dengan memberikan pelayanan prima kepada Pengguna Jasa Layanan.
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