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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

LATAR BELAKANG 

 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) merupakan instrumen penting dalam mengukur tingkat 

kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh instansi pemerintah kepada masyarakat. 

Hasil SKM digunakan sebagai bahan evaluasi untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pengguna layanan serta mengidentifikasi aspek-aspek pelayanan yang masih perlu 

ditingkatkan. 

Kantor Pusat Pelatihan Kelautan dan Perikanan secara berkala melaksanakan SKM guna 

memastikan pelayanan yang diberikan tetap sesuai dengan standar pelayanan publik serta 

harapan masyarakat. Hasil SKM Semester I Tahun 2026 menjadi dasar dalam penyusunan 

tindak lanjut perbaikan pelayanan secara berkelanjutan. 

 

 

DASAR PELAKSANAAN 

 

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

2. Perpres Nomor 76 Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik; 

3. Kebijakan internal Kementerian Kelautan dan Perikanan; 

 

 

TUJUAN 

 

Tindak lanjut hasil survey kepuasan masyarakat (SKM) bertujuan untuk: 

1. Menilai efektivitas penyelenggaraan pelayanan;  

2. Mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan;  

3. Mengidentifikasi kekurangan dalam penyelenggaraan pelayanan; 

4. Merumuskan rekomendasi perbaikan pelayanan ke depan. 

 

 

RUANG LINGKUP 

 

Laporan ini mencakup hasil survey kepuasan dari seluruh responden yang memperoleh 

layanan dari Satuan Kerja Pusat Pelatihan KP selama Semester I Tahun 2026. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 

PELAKSANAAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT MELALUI APLIKASI SURVEY 

KEPUASAN MASYARAKAT (SUSAN)  

 

 

MEKANISME TINDAK LANJUT 

 

Mekanisme tindak lanjut hasil survey kepuasan masyarakat dilakukan melalui tahapan 

sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan survey kepada pengguna layanan pada kuisioner online di Aplikasi 

SUSAN. 

2. Rekapitulasi jawaban seluruh responden secara kuantitatif melalui skoring jawaban 

yang diberikan oleh responden pengguna layanan. 

3. Analisis data hasil jawaban responden.  

4. Rumusan dan rekomendasi tindak lanjut. 

 

 

METODE TINDAK LANJUT HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT  

 

Tindak Lanjut dilakukan melalui: 

1. Merumuskan rekomendasi untuk langkah tindak lanjut.  

2. Analisis unsur yang perlu perbaikan. 

3. Rencana Tindak Lanjut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



BAB III 

HASIL DAN TINDAK LANJUT SKM  

 

 

PELAKSANAAN SURVEI  

 

Selama Semester I Tahun 2026 sampai dengan bulan April 2026 Satuan Kerja Pusat 

Pelatihan KP menerima sejumlah jawaban dari pengguna pelayanan dalam rangka survey 

kepuasan masyarakat selaku pengguna layanan:  

1. Periode: Semester I Tahun 2026 (Januari - April 2026)  

2. Jumlah responden: 46 orang  

3. Metode: Pengisian kuesioner oleh pengguna layanan 

 

 

HASIL SKM 

 

Jawaban yang diterima secara umum pada skala skoring yang baik, dengan rincian 

sebagai berikut: 

 

1. Nilai SKM: 84,72  

2. Kategori: B (Baik)  

 

Nilai tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara umum sudah baik dan 

memenuhi harapan masyarakat, namun masih terdapat beberapa unsur pelayanan yang 

perlu ditingkatkan. 

 

 

 

ANALISIS UNSUR YANG PERLU PERBAIKAN  

 

Berdasarkan hasil survei, terdapat beberapa unsur yang menjadi perhatian utama, yaitu: 

1. Kepuasan terhadap biaya/tarif layanan 

Sebagian responden menilai bahwa biaya yang dibayarkan belum sepenuhnya 

sesuai dengan persepsi manfaat layanan yang diterima.  

2. Kesesuaian produk layanan dengan yang dipublikasikan 

Masih terdapat persepsi ketidaksesuaian antara informasi layanan yang 

dipublikasikan dengan layanan yang diterima oleh pengguna.  

3. Performa aplikasi sistem pelayanan 

Pengguna mengalami kendala pada stabilitas dan kecepatan sistem aplikasi 

pelayanan.  

4. Kemudahan penggunaan fitur aplikasi layanan 

Beberapa responden menilai bahwa fitur aplikasi belum cukup user-friendly dan 

masih memerlukan penyederhanaan. 

 

 

 



BAB IV 

RENCANA TINDAK LANJUT 

 

 

Sebagai upaya peningkatan kualitas pelayanan, dirumuskan tindak lanjut sebagai berikut: 

1. Perbaikan transparansi dan kewajaran biaya layanan  

1. Melakukan evaluasi struktur biaya layanan.  

2. Meningkatkan transparansi informasi tarif melalui media resmi.  

3. Menyediakan penjelasan rinci terkait komponen biaya layanan.  

2. Peningkatan kesesuaian layanan dengan standar yang dipublikasikan  

1. Melakukan review dan pembaruan standar pelayanan.  

2. Memastikan seluruh unit kerja memberikan layanan sesuai dengan informasi 

yang dipublikasikan.  

3. Melakukan pengawasan internal secara berkala.  

3. Optimalisasi performa aplikasi pelayanan  

1. Melakukan pemeliharaan dan peningkatan kapasitas sistem.  

2. Berkoordinasi dengan tim IT untuk mengatasi bug dan meningkatkan 

kecepatan akses.  

3. Melakukan uji coba sistem secara berkala untuk memastikan stabilitas.  

4. Penyederhanaan dan peningkatan user experience aplikasi  

1. Mendesain ulang antarmuka (UI/UX) aplikasi agar lebih sederhana dan 

intuitif.  

2. Menyediakan panduan penggunaan (user guide) yang jelas.  

3. Menambahkan fitur bantuan (helpdesk atau chatbot) dalam aplikasi. 

 

 

 

 

  



 

BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

 

 

KESIMPULAN  

 

1. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Semester I Tahun 2026 menunjukkan nilai SKM 

sebesar 84,72 dengan kategori Baik (B). Hal ini mencerminkan bahwa pelayanan 

yang diberikan oleh Kantor Pusat Pelatihan Kelautan dan Perikanan telah berjalan 

dengan baik. 

2. Namun demikian, terdapat beberapa unsur yang masih memerlukan perhatian, 

khususnya terkait biaya layanan, kesesuaian produk layanan, serta kualitas dan 

kemudahan penggunaan sistem aplikasi pelayanan. Oleh karena itu, diperlukan 

tindak lanjut yang sistematis dan berkelanjutan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan ke tingkat yang lebih optimal. 

 

REKOMENDASI 

 

1. Melaksanakan tindak lanjut secara konsisten dan terukur terhadap unsur-unsur 

yang masih lemah.  

2. Meningkatkan kualitas layanan berbasis digital, terutama pada aspek performa 

dan kemudahan penggunaan aplikasi.  

3. Memperkuat transparansi informasi pelayanan, khususnya terkait biaya dan 

standar layanan.  

4. Melakukan monitoring dan evaluasi berkala terhadap implementasi perbaikan 

yang telah dilakukan.  

5. Menargetkan peningkatan nilai SKM ke kategori A (Sangat Baik) pada periode 

berikutnya. 

 

 

 

 

 

 

 



 

BAB VI 

PENUTUP 

 

 

Laporan Tindak Lanjut Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Semester I Tahun 2026 ini 

disusun sebagai bentuk pertanggungjawaban pelaksanaan pengelolaan penyelenggaraan 

pelayanan serta sebagai bahan evaluasi dalam peningkatan kualitas pelayanan publik. 

 

Adanya survey kepuasan masyarakat ini yang didominasi oleh permintaan perbaikan 

terhadap kepuasan pengguna terkait dengan biaya yang dibayarkan, kesesuaian produk 

yang diberikan dengan yang dipublikasikan, performance aplikasi sistem pelayanan, dan 

kemudahan dalam penggunaan fitur aplikasi fitur layanan informasi menunjukkan bahwa 

penguatan layanan informasi publik masih menjadi kebutuhan utama. Oleh karena itu, 

peningkatan keterbukaan dan aksesibilitas informasi perlu terus dilakukan secara 

berkelanjutan. 

 

Demikian laporan ini disusun. Diharapkan laporan ini dapat menjadi dasar dalam 

pengambilan kebijakan serta mendorong peningkatan kinerja pelayanan publik di 

lingkungan Pusat Pelatihan Kelautan dan Perikanan. 

 

 

 



LAMPIRAN 

 

 



 



 

 
 

 

 


