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BAB I.  

PENDAHULUAN 

 

Latar Belakang Penyelenggaraan pelayanan publik yang dilaksanakan 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 kelurahan dan kecamatan pada khususnya yang note bene merupakan jajaran 

terdepan instansi pemberi pelayanan publik (public service). 

Tingkat kualitas kinerja pelayanan publik memilikidampak (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 Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan (BPPP) 

Medan dalam memberikan pelayanan kepada Aparatur dan Masyarakat Perikanan, sekaligus 

mendengarkan dan menyerap aspirasi Aparatur dan Masyarakat Perikanan (stakeholder) 

perihal kebutuhan dan harapan, maka diadakanlah “SURVEY INDEKS KEPUASAN 

APARATUR DAN MASYARAKAT PERIKANAN”. 
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Dasar Hukum  

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 32 Tahun 2004 tentang Pemerintahan 

Daerahsebagaimana telah diubah beberapa kali terakhir dengan Undang-Undang 

Nomor 12 Tahun 2008;  

2. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang Kewenangan 

Pemerintah dan Kewenangan Propinsi Sebagai Daerah Otonom (Lembaran Negara RI 

Tahun 2000 Nomor 54, Tambahan Negara RI Nomor 3952);  

3. Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan 

Peningkatan Mutu Pelayanan Aparatur Kepada Masyarakat;  

4. Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 7 Tahun 1999 tentang Akuntabilitas 

Kinerja  Instansi Pemerintah;  

5. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : 63/KEP/M.PAN/7/2003 

tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik;  

6. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : KEP/26/ /M.PAN/2004 

tentang Petunjuk Teknis Transparansi dan Akuntabilitas Dalam Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik ;  

7. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : KEP/25/ 

/M.PAN/2/2003 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat 

Unit Pelayanan Instansi Pemerintah;  

8. Undang- undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan Publik. 

 

Maksud Dan Tujuan  

Survey penyusunan Indeks Kepuasan Aparatur dan Masyarakat Perikanan  ini 

dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kinerja aparatur Balai Pelatihan dan 

Penyuluhan Perikanan (BPPP) Medan dalam memberikan pelayanan kepada Aparatur dan 

Masyarakat Perikanan 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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Ruang Lingkup 

Kegiatan survei penyusunan Indeks Kepuasan Aparatur dan Masyarakat Perikanan  ini 

dilakukan terbatas di Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan sebanyak 60 responden yang 

diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Aparatur Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan (BPPP) Medan kepada pelanggannya.   

Adapun pertanyaan yang dimintakan pendapat kepada masyarakat terdiri dari 9 unsur yang 

relevan, valid dan reliabel dengan harapan Aparatur dan masyarakat Perikanan memberikan 

pendapatnya terhadap empat pilihan jawaban yang tersedia sebagaimana kuesioner terlampir 

(Lampiran 1). 
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BAB II.  

PELAKSANAAN KEGIATAN 

 

Pembentukan Tim Penyusunan IKAM Kegiatan Survei Indeks Kepuasan Aparatur dan 

Masyarakat Perikanan ini dimulai pada Januari 2020, dimulai dengan Pembentukan Tim 

Penyusun Indeks Kepuasan Aparatur dan Masyarakat Perikanan yaitu berupa “Keputusan 

Kepala Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan Nomor:   /SK/BPPP/TU/210/I/2020 tentang 

Tim Penyusunan Indeks Kepuasan Aparatur dan Masyarakat (IKAM).” sebagai salah satu 

dasar hukum pelaksanaan kegiatan survey dimaksud. Susunan tim penyusun IKAM sebagai 

pada tabel berikut, sedangkan surat keputusan selengkapnya tercantum dalam (Lampiran 2).   

Tabel 1. Susunan Tim Penyusun IKAM 

NO NAMA JABATAN 

1. Marianus Octo Brewon Ketua 

2. Henny Friska Sekretaris 

3. Maradona Harahap, A.Md Anggota 

4. Sugiyanto, A.Md Anggota 

5. Lulu Mahardiko Anggota 

6 Erna Lumban Gaol Anggota 

6. Bima Pratama Putra Anggota 

7. Elfi Juliani Anggota 

 

Penyiapan Bahan  

a. Kuesioner dalam survey Indeks Kepuasan Aparatur dan  Masyarakat Perikanan 

digunakan kuesioner sebagai alat bantu pengumpulan data kepuasan masyarakat 

penerima pelayanan. Kuesioner ini disusun berdasar tujuan survey terhadap tingkat 

kepuasan masyarakat. Bentuk kuesioner terlampir (Lampiran 1). 

b. Bagian dari kuesioner dibagi atas 3 (tiga) bagian yaitu:  

Bagian I. Identitas responden meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan. 

Bagian II.  Data Pencacah / Pengumpul data  

Bagian III. Pendapat reponden Tentang Pelayanan Publik  
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c. Bentuk Jawaban  

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara umum mencerminkan 

tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang sangat baik sampai dengan tidak baik, 

dengan persepsi namberik (angka) sebagai berikut: 

 - Angka 1 adalah nilai persepsi tidak baik 

 - Angka 2 adalah nilai persepsi kurang baik  

- Angka 3 adalah nilai persepsi baik  

- Angka 4 adalah nilai persepsi sangat baik 

Penetapan Responden, Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data  

a. Jumlah Responden Jumlah responden yang menjadi sasaran kuesioner IKAM 

ditetapkan sebanyak 60 responden dari peserta pelatihan BST-F semester 1 tahun 2019 

yang belum dievaluasi.  

b. Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data  

 Lokasi pengumpulan data di wilayah Kerja Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan 

(BPPP) Medan bulan dari Januari s/d Juni 2020. 

Pengolahan Data 

a. Metode Pengolahan Data Kuesioner yang masuk akan diolah dalam data entri komputer 

untuk mendapat IKAM nya. Nilai IKAM dihitung dengan menggunakan “Nilai rata-

rata tertimbang” masing-masing unsur pelayanan, dalam menghitung indeks kepuasan 

Aparatur dan Masyarakat Perikanan  tehadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap 

unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan memakai rumus sebagai 

berikut :  

Bobot nilai rata- rata =   Jumlah Bobot =  1= 0,111 

                                       Jumlah Unsur      9 

 

Untuk memperoleh nilai IKAM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang 

( 0,111) dengan rumus sebagai berikut :  

IKAM =  Total dari Nilai Persepsi per Unsur x Penimbang  

                            Total Unsur yang Diisi  
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Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilai IKAM yaitu antara 25 -100 maka hasil 

penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut : 

IKAM Hasil Penilaian x 25  

 

b. Perangkat Pengolahan   

Pengolahan data IKAM bisa dilakukan dengan cara : 

• Secara manual  

 • Menggunakan aplikasi Microsoft Excel 

 

Pelaporan  

a. Indeks per Unsur Pelayanan   

Jumlah nilai dari setiap unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap 

unsur pelayanan. Sedangkan nilai indeks komposit (gabungan) untuk setiap unit 

pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur pelayanan dikalikan 

dengan  penimbang yang sama, yaitu 0,111. Untuk memudahkan interpretasi, nilai 

IKAM di konversikan dengan nilai dasar 25. 

b. Prioritas Peningkatan Kualitas Pelayanan   

Dimulai terhadap unsur yang mempunyai nilai paling rendah. 
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BAB III. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Seiring dengan tuntutan paradigma good governance yang menghendaki dipenuhinya 

prinsip-prinsip akuntabilitas, transparansi, responsivitas dan partisipasi dalam setiap kegiatan 

yang diselenggarakan oleh pemerintah daerah maka kegiatan pengukuran Indeks Kepuasan 

Aparatur dan Masyarakat (IKAM) perlu dilakukan. Kegiatan utama dalam penyusunan IKAM 

ini adalah survei masyarakat pengguna jasa layanan untuk memperoleh informasi nilai tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap layanan jasa yang telah mereka terima. Pada BAB ini akan 

dipaparkan hasil survei IKAM terhadap 60 responden yang diambil datanya dari peserta 

semester 1 tahun 2020 yang belum dievaluasi, meliputi karakteristik responden dan nilai rata-

rata unsur pelayanan.  

Karakteristik Responden  

Karakteristik responden pada survei IKAM Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan 

(BPPP) Medan (meliputi karakteristik menurut umur, jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan 

utama). Data lengkap karakteristik responden tercantum pada Lampiran 3. Pembahasan lebih 

lanjut tentang karakteristik responden berdasarkan 4 (empat) kategori tersebut adalah sebagai 

berikut.   

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Umur mencerminkan kematangan seseorang dalam berpikir dan memberikan 

tanggapan. Karakteristik responden berdasarkan kelompok umur dapat memberikan informasi 

kelompok umur mana yang dominan sehingga peningkatan program pelayanan dapat diarahkan 

sesuai dengan karakter dan kebutuhan masyarakat menurut perbedaan umur. Dari 60 orang 

responden yang telah dimintai keterangan terkait IKAM ini, karakteristiknya berdasarkan umur 

dapat dilihat pada Tabel 2. 

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

NO KATEGORI UMUR ORANG JUMLAH RESPONDEN (%) 

1. ≤ 35 Tahun 38 63,3 

2. 36 – 45 tahun 16 26,7 

3. 46 - 60 tahun  6 6 
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4 ≥ 60 0 0 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa responden atau pengguna jasa layanan Balai 

Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan (BPPP) Medan pada Bulan Juli s/d Desember 2020 paling 

dominan berada pada kelompok <35 tahun (63,3%) disusul pada kategori umur 36-45 tahun 

(26,7%) kemudian kelompok umur 46 – 60 tahun (6%), sedangkan kelompok umur ≥ 60 tahun 

tidak ada. Proporsi secara lengkap responden berdasarkan kelompok umur terlihat pada 

Gambar 1.  

Responden pada pengukuran IKAM yang menggunakan jasa layanan dari Balai 

Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan Medan ini sebagian besar merupakan pelaku usaha di 

bidang kelautan dan perikanan. Dari proporsi tersebut dapat dilihat bahwa pelaku usaha di 

bidang kelautan dan perikanan merata sampai pada umur 60 tahun, menunjukkan bahwa usaha 

kelautan dan perikanan tidak hanya dilakukan oleh generasi muda tapi juga oleh mereka yang 

telah berusia lanjut. 

 

                                         Gambar 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis  

Kelamin Kajian variabel jenis kelamin pada 60 orang responden dapat memberikan 

informasi kelompok mana yang dominan sehingga peningkatan kualitas pelayanan dapat 

dirancang dan diarahkan sesuai jenis kelamin yang dominan. Karakteristik responden 

berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada Tabel 3.    
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Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

NO KATEGORI JENIS KELAMIN ORANG JUMLAH  (%) 

1. Laki – Laki  60 100 

2.  Perempuan  0 0 

Jumlah 60 100 

 

Responden laki-laki dominan sebagai pengguna jasa Pelatihan pada Balai Pelatihan dan 

Perikanan (BPPP) Medan pada Bulan Juli sampai dengan Desember 2020 yaitu sebesar 100% 

sedangkan responden perempuan 0 %. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna pelayanan 

pelatihan pada periode ini hanya diikuti oleh laki-laki yaitu yang berprofesi sebagai nelayan. 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada  Gambar 2. 

 

Gambar 2. Karaksteristik Berdasarkan Jenis Kelamin  

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan  

Karakteristik responden ini dapat memberikan informasi tingkat pendidikan Aparatur 

dan Masyarakat Perikanan pengguna layanan Balai Pelatihan dan Perikanan (BPPP) Medan. 

Informasi ini penting untuk mempridiksi tingkat pengetahuan dan wawasan masyarakat, serta 

ekspektasi dan persepsi  masyarakat terhadap layanan publik di Balai Pelatihan dan Penyuluhan 

Perikanan (BPPP) Medan. Secara lengkap, kelompok responden berdasarkan pendidikan 

tercantum pada Tabel 4. 

Tabel 4. Karaksteristik Responden Berdasarkan Pendidikan  
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No KATEGORI PENDIDIKAN  ORANG JUMLAH  (%) 

1. SD ke bawah 41 66,6 

2.  SLTP 10 18.4 

3. SLTA 9 15 

4 S-1 0 0 

Jumlah 60 100 

 

Dari Tabel 4 dapat dilihat bahwa pada Bulan Juli s/d Desember 2020 responden dengan 

pendidikan SD mendominasi (66,6%), , SLTP (18,4%), SLTA (15%), dan S1 (0%). Dapat 

disimpulkan bahwa pengguna jasa layanan pada Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan 

(BPPP) Medan pada periode Juli dan Desember 2020 memiliki pendidikan dominan SD. 

Proporsi responden berdasarkan kelompok pendidikan terlihat pada Gambar 3. 

 

 

            Gambar 3. Keresteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

 

 

 

 

 

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan Utama  

Kategori Pendidikan Peserta
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Informasi jenis pekerjaan responden bermanfaat dalam memahami kemampuan 

ekonomi dan ekpektasi serta persepsi masyarakat pengguna jasa layanan Balai Pelatihan dan 

Penyuluhan Perikanan (BPPP) Medan. Pekerjaan responden pada pengukuran IKAM ini dapat 

dilihat secara lengkap pada Tabel 5. 

Tabel 5. Karesteristik Berdasarkan Pekerjaan Utama  

NO KATEGORI PEKERJAAN  ORANG  JUMLAH (%) 

1. Nelayan  60 100,00 

2 PNS/ASN 0 0,00 

3 Lainnya 0 0,00 

 

Sebanyak 60 orang responden memiliki pekerjaan nelayan pada Juli s/d Desember 2020. 

Kelompok nelayan ini mendominasi (100%) dibanding kelompok pekerjaan lain. Hal ini 

mencerminkan bahwa pelayanan pelatihan yang dilirik di bidang penangkapan yaitu 

mengambil sertifikasi dasar melaut oleh para nelayan. Proporsi responden berdasarkan 

kelompok pekerjaan terlihat pada Gambar 4. 

 

 

 

 

 

 

 

                            Gambar 4. Karasteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
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Indeks Kepuasan Aparatur dan Masyarakat Perikanan (IKM) pada unit pelayanan Balai 

Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan (BPPP) Medan diperoleh dari survei terhadap 60 

responden yang telah diminta pendapat mengenai pengalamannya dalam memperoleh 

pelayanan dari aparatur Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan. Evaluasi dilakukan pada 

bulan Juli s/d Desember Tahun 2020 diambil dari data survey ke peserta semester 1 tahun 2019. 

Responden diminta memberikan penilaian terhadap 9 unsur pelayanan dan hasil 

pengisian kuesioner direkap untuk mendapatkan nilai rata-rata per unsur pelayanan. 

Rekapitulasi nilai tiap unsur pelayanan dari 60 orang responden seperti pada Lampiran 4. 

Berdasarkan data yang dihimpun dari kuesioner, maka didapatkan nilai rata-rata per unsur 

pelayanan seperti pada Tabel 6  

Tabel 6. Nilai rata-rata unsur pelayanan 

NO UNSUR PELAYANAN  NILAI RATA – RATA  

BULAN JULI  S/D 

DESEMBER 2020 

U1 Kesesuaian Persyaratan dengan Jenis Pelayanannya 3.65 

U2 Kemudahan Proses Pelayanan di BPPP Medan 3.30 

U3 Kecepatan Pelayanan di BPPP Medan 3.38 

U4 Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan Biaya yang telah ditetapkan 3.55 

U5 Kesesuaian antara hasil pelayanan yang diberikan dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan/permintaan awal pelanggan 

3.51 

U6 Kemampuan Petugas dalam memberikan pelayanan 3.66 

U7 Sikap (kesopanan dan keramahan) petugas dalam memperbaiki pelayanan   3.58 

U8 Kesesuaian antara pelaksana pelayanan yang diberikan dengan maklumat 

(standar pelayanan) yang ditetapkan 

3.50 

U9 Penanganan terhadap pengaduan, saran dan masukan. 3.51 

Keterangan: 

- U1 S/D U9 : Unsur – unsur pelayanan  

- NRR          : Nilai Rata – rata  

- *)               : Nila Tertinggai  

- **)             : Nilai Terendah 

Dari Tabel di atas terlihat bahwa pada bulan Juli s/d Desember 2020, nilai terendah ada pada 

U2 atau unsur Kemudahan Proses Pelayanan di BPPP Medan. Hal ini memperlihatkan bahwa 

pelayanan yang ada pada Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan (BPPP) Medan menjadi 
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kelemahan atau kekurangan pada pelayanan kepada Masyarakat. Perikanan, kemungkinan 

rendahnya penilaian masyarakat pada survei IKAM terkait dengan unsur Kemudahan Proses 

Pelayanan di BPPP Medan dikarenakan kurangnya keterbukaan informasi pelayanan. Sedangkan 

yang menjadi unsur pelayanan dengan nilai tertinggi pada Juli s/d Desember 2020 adalah U6 

atau Kemampuan Petugas dalam memberikan Pelayanan. Hal tersebut dilihat dari kepastian standar 

pelayanan pelatihan diterapkan sesuai yang telah ditentukan. Kegiatan dijalani sesuai SOP. 

Setiap konsumen mendaftar petugas pelayanan sesuai SOP menjelaskan setiap standar 

pelayanan pelatihan dari informasi mekanisme pelaksanaan, persyaratan, biaya, waktu, sampai  

sertifikat apa yang akan didapat peserta pelatihan setelah lulus mengikuti pelatihan yang 

diinginkannya. Hal ini dilakukan agar memastikan jenis pelatihan yang konsumen ingin ikuti 

sesuai dengan keinginan konsumen.   

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa unsur yang memiliki rata-rata (NRR) tertinggi 

adalah Kemapuan Petugas dalam memberikan Pelayanan. Ini menunjukkan tingkat kepuasan para 

pengguna pelayanan mendapatkan nilai 3,66 ini menggambarkan bahwa para petugas 

menjalankan tugasnya dengan baik dan menjalankan pelayanan yang amanat sesuai dengan 

janji pelayanan BPPP Medan” Melayani dengan PASTI “ Profesional, Amanat, Sopan, Santun, 

Sapa, Tanpa Menerima Imbalan, Ikhlas “. Sedangkan unsur memiliki rata-rata terendah yaitu 

Kemudahan Proses Pelayanan di BPPP Medan, ini menunjukkan masih lemahnya sistem 

manajemen di pelayanan publik BPPP Medan akibatnya pelanggan tidak merasa puas, kecewa. 

Ketidakpuasan pelanggan ini harus segera ditindaklanjuti untuk diperbaiki, temukan solusi 

agar Kemudahan Proses Pelayanan di BPPP Medan terpenuhi. Unsur-unsur pelayanan ini pada 

periode Juli – Desember 2020 adalah penilaian tertinggi dari survey kepuasan masyarakat oleh 

karena itu perlu dipertahankan dan ditingkatkan lagi. 

Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat  

Hasil analisis terhadap penilaian indeks kepuasan masyarakat melalui kuesioner yang sudah 

disebar kepada 60 responden menunjukkan bahwa nilai IKAM. Balai Pelatihan dan 

Penyuluhan Perikanan (BPPP) Medan adalah 92.07 Kuesioner hasil dari responden seperti pada 

Lampiran 5. 

 

Tabel 7. Nilai Persepsi, Interval IKAM, Interval Konversi IKAM, Mutu Pelayanan dan 

Kinerja Unit Pelayanan 
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NILAI 

PRESEPSI 

NILAI 

INTERVAL    

IKAM 

NILAI 

KONVERSI 

IKAM 

MUTU 

PELAYANAN 

KERJA UNIT 

PELAYANAN 

1 1,00 – 1,75 25 – 43,75 D Tidak Baik 

2 1,76 – 2,50 43,76 – 62,50 C Kurang Baik 

3 2,51 – 3,25 62,51 – 81,25  B Baik  

4 3,26 – 4,00 81,26 – 100,00 A Sangat Baik  

 

Dengan nilai IKAM (Nilai Interval Konversi IKAM) sebesar 92.074 pada Juli s/d Desember 

2020, apabila kita lihat tabel tersebut di atas, maka dapat dikatakan Kinerja Unit Pelayanan 

dan Mutu Pelayanan pada Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan (BPPP) Medan adalah “ 

Sangat Baik”. 
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BAB IV.  

ANALISA DAN PEMECAHAN MASALAH 

 

Analisa Masalah  

Nilai indeks Mutu pelayanan “A”, dengan kinerja unit pelayanan “ Sangat baik” merupakan 

prestasi yang sangat memuaskan tetapi perlu  ditingkatkan kualitas pelayanannya. Dalam upaya 

meningatkan kualitas pelayanan, maka perlu diperioritaskan adalah unsur yang mempunyai 

nilai paling rendah, dalam hal ini terdapat pada unsur kesesuaian antara hasil pelayanan yang 

diberikan dengan ketentuan yang telah ditetapkan yaitu Kemudahan Proses Pelayanan di BPPP 

Medan merupakan keluhan pelanggan di semester II Tahun 2020 yaitu mendapatkan nilai 3,30 

setelah dianilisis ini disebabkan kurangnya keterbukaan informasi pelayanan publik. 

 

Pemecahan Masalah 

 Kendala yang ada diasrama harus segera ditindaklanjuti yaitu bagaimana Kemudahan 

Proses Pelayanan di BPPP Medan. Kemudahan dalam pemenuhan keinginan pelayanan peserta 

diperbaiki agar peserta lebih nyaman menggunakan pelayanan pelatihan di BPPP Medan.  
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BAB V  

TINDAK LANJUT 

Tindaklanjut dari rekomendasi laporan SKM Bulan Juli – Desember 2020 dapat yaitu 

Nomor 2 yaitu Kemudahan Proses Pelayanan di BPPP Medan. Dalam upaya meningatkan kualitas 

pelayanan, maka perlu diperioritaskan adalah unsur yang mempunyai nilai paling rendah, 

dalam hal ini terdapat pada unsur Kemudahan Proses Pelayanan di BPPP Medan yang 

mendapatkan nilai 3,30 setelah dianilisis ini disebabkan masih kurangnya peserta dalam 

mendapatkan kemudahan mendapatkan informasi pelayanan pelatihan sehingga efesien,  

kecepatan waktu, biaya sehingga peserta merasa dipermudah dan nyaman. Masih banyak 

peserta dari jauh daerah untuk mendaftar ataupun mencari informasi pelatihan mereka dating 

langsung ke BPPP Medan.  

Hasil survey IKM harus segera ditindaklanjuti untuk peningkatan kualitas pelayanan BPPP 

Medan selain harus menindaklanjuti penilaian unsur terrendah periode Juli – Desember 2020 

yaitu Kemudahan Proses Pelayanan di BPPP Medan. Ada beberapa hal mendasar yang perlu 

ditindak lanjuti untuk meningkatkan kepuasan Apartur dan Masyarakat Perikanan yang harus 

diperbaiki, yaitu:  

a. Tim pelayanan publik harus lakukan sosialisasi dahulu sebelum pengisian kuisioner 

kepada masyarakat tentang pentingnya survey Indeks Kepuasan Aparatur dan 

Masyarakat Perikanan (IKAM) dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan untuk 

mewujudkan pelayanan prima (public service) dalam arti memenuhi harapan dan 

kebutuhan baik bagi pemberi maupun penerima pelayanan. Serta dilakukan 

pendampingan dan pemahaman maksud setiap unsur pertanyaan terhadap peserta 

pelatihan agar mendapatkan hasil pendapat yang sebenarnya yang dirasakan peserta 

pelatihan. Tim pelayanan public BPPP Medan masih merasa banyak kekurangan 

kualitas pelatihan maupun fasilitas yang dimiliki BPPP Medan tetapi peserta 

memberikan nilai tinggi yaitu dengan hasil memuaskan. Hal ini menyulitkan tim 

pelayanan publik untuk mengukur kualitas balai yang sebenarnya sehingga perlu 

diberi pemahaman kepada peserta tujuan pengisian kuisioner kepuasan masyarakat. 

 

b. Dalam menindaklanjuti ketidakpuasan peserta dalam kemudahan proses pelayanan 

diBPPP Medan maka dibentuklah Adanya petugas Pelayanan Aparatur dan 
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Masyarakat Perikanan yang secara khusus bertugas dalam pelaksanaan Pelatihan 

Aparatur dan Pelatihan teknis. Poin ini sudah ditindaklanjuti dengan dibuatnya SK Tim 

Pelayanan Publik Oleh Kepala Balai BPPP Medan. Petugas pelayanan ditahun 

sebelumnya masih sedikit agar meningkatkan kualitas pelayanan maka tim petugas 

BPPP Medan ditambah beberapa SDM lagi agar bisa bekerja lebih cepat. Beberapa tim 

Pelayanan Publik sudah diikutkan Diklat Pelayanan Publik. 

- Dengan adanya Pelayanan dalam memberikan nilai kepuasan pada Aparatur dan 

Masyarakat Perikanan, maka kegiatan Pelatihan  akan meningkat. Karena akan fokus 

terhadap Kegiatan Pelatihan. Pada kenyaataannya saat ini yang menjadi petugas 

Pelayanan tarhadap Aparatur dan Masyarakat Perikanan tidak lain adalah tim 

pelayanan public dan dibantu dengan panitia kegiatan pelatihan , sehingga dengan 

demikian hal nomor 2 yaitu tentang Proses Kemudahan Pelayanan di BPPP Medan 

akan terpenuhi).  

- Selain itu juga ditindaklanjuti dengan informasi keberadaan ruangan pelayanan satu 

pintu (PTSP) dan penambahan fasilitasnya. Posisi PTSP berada setelah pos Satpam 

pintu masuk. Diberi informasi bahwa ruang PTSP adalah ruang untuk Pelayanan 

Pelatihan, maka akan semakin memudahkan informasi kebutuhan Pelatihan semua 

Aparatur dan Masyarakat Perikanan. Karena selama ini informasi yang terbatas 

mengenai Pelatihan menjadi kendala para Peserta Aparatur dan Masyarakat 

Perikanan dalam mengoptimalkan aktivitas Pelatihan di BPPP Medan 

- Didalam kemudahan informasi keterbukaan publik,  Website PTSP (BOOSS) di 

sosialisasikan ke pegawai BPPP Medan dan penyuluh perikanan agar disebar luaskan 

ke masyarakat terkait keterbukaan informasi pelayanan pelatihan di BPPP Medan 

sehingga konsumen mudah mendapatkan informasi dari jarak jauh dengan system on 

line sampai pendaftaran bisa dilakukan secara online juga sehingga konsumen merasa 

bisa mendapatkan kemudahan, efesien, cepat dan dapat dipercaya. 

 

c. Diperlukannya konsistensi para penyelenggara pelayanan publik di semua sektor untuk 

terus menerus meningkatkan kemampuannya, ketrampilan, kenyamanan, keamanan, 

dan kelengkapan sarana prasarana pendukung dan mau serta mampu melaksanakan 

pelayanan publik secara transparan dan akuntabel. Dengan dibuat SOP setiap Devisi 

Pelayanan yang harus dijalankan dalam melakukan pelayanan, Dilakukan sosialisasi 
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terhadap para petugas pelayanan di setiap devisi sehingga diwajibkan agar petugas 

menerapkan SOP, Maklumat pelayanan, Motto pelayanan yang sudah ditentukan oleh 

BPPP Medan. 
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BAB VI.  

PENUTUP 

 

Kesimpulan  

Dalam melaksanakan tugas survey Indeks Kepuasan Aparatur dan Masyarakat 

Perikanan (IKAM) pada periodei bulan Juli s/d Desember 2020 dapat disimpulkan Pelaksanaan 

pelayanan publik (public service) pada Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan (BPPP) 

Medan, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang sangat baik. Nilai IKAM Balai 

Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan (BPPP) Medan setelah dikonversikan yaitu 92,07 pada 

Bulan Juli – Desember 2020 berada pada interval 81,26 – 100,00. Ini dapat disimpulkan bahwa 

mutu pelayanan adalah  SANGAT BAIK. 

Saran 

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.   
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Contoh Kuesioner 

BPPP MEDAN  

KUESIONER SURVEI KEPUASAN 
APARATUR DAN MASYARAKAT PERIKANAN   

 
 

INSTANSI PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK  
BALAI PELATIHAN DAN PENYULUHAN PERIKANAN (BPPP) MEDAN  
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK  

 
Bapak/Ibu/Saudara Yang Terhormat,  
 
              Balai Pelatihan dan Penyuluhan Perikanan (BPPP) Medan,  Aparatur, dan Masyarakat 
Perikanan sangat membutuhkan informasi tentang pelayanan yang diberikanan kepada 
Aparatur dan Masyarakan Perikanan pengguna jasa layanan di BPPP Medan yaitu jasa 
pelatihan Sertifikasi Kompetensi, Pelatihan BST, ANKAPIN/ATKAPIN III, Pelatihan Teknis 
Bidang Penangkapan Ikan, Bidang Permesinan Kapal Perikanan,  Bidang Budidaya  Perikanan,  
Bidang Pengolahan Hasil Perikanan berbasis Kompetensi dan layanan jasa lainnya. Untuk itu 
BPPP Medan melaksanakan Survei Kepuasan Aparatur dan Masyarakat Perikanan  secara 
rutin yang bertujuan untuk mendapatkan gambaran mengenai kualitas pelayanan BPPP 
Medan kepada Aparatur dan Masyarakat Perikanan pengguna. 
 
            Survei ini menyatakan pendapat Aparatu dan masyarakat Perikanan, mengenai 
pengalaman dalam memperoleh pelayanan BPPP Medan atas penyelenggaraan pelayanan. 
 
            Pernyataan sengaja dirancang sederhana mungkin, untuk tidak mengambil waktu 
Bapak/Ibu/Saudara yang sangat berharga. Pendapat Bapak/Ibu/Saudara akan sangat 
membantu keberhasilan survei ini sebagai upaya peningkatan mutu pelayanan BPPP Medan 
kepada Aparatur, dan Masyarakat Perikanan. 
 
           Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survei 
           Atas Perhatian dan partisipasinya, disampaikan terima kasih.  
 

Medan,…………………………………2018 
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INSTANSI PENYELENGGARA PELAYANAN PUBLIK  
BALAI PELATIHAN DAN PENYULUHAN PERIKANAN (BPPP) MEDAN  

SURVEI KEPUASAN APARATUR DAN MASYARAKAT PERIKANAN  
 TERHADAP PELAYANAN PUBLIK 

 
UNIT PELAYANAN  : BALAI PELATIHAN DAN PENYULUHAN PERIKANAN (BPPP) MEDAN  
ALAMAT                  : Jln. Khaidir Kelurahan Nelayan Indah Kec. Medan Labuhan 
Medan 20253 
TELP/FAX                : (061) 88800010 / (061) 88800012 
e-mail                      : Bpppmedan@yahoo.com 

PERHATIAN 
1. Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektitif mengenai 

kepuasan Aparatur dan Masyarakat Perikanan terhadap pelayanan public  
2. Nilai yang di berikan oleh Aparatur dan Masyarakat Perikanan diharapkan sebagai 

nilai yang dapat dipertanggung jawabkan. 
3. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan 

Aparatur dan Masyarakat Perikanan terhadap pelayanan publik yang sangat 
bermanfaat bagi Aparatur dan Masyarakat Perikanan.  

4. Keterangan yang diberikanan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan. 
5. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik 

 

I.DATA (RESPONDEN) 
(Lingkari kode angka sesuai jawaban responden) 

Diisi Oleh 
Petugas 

Nomor 
Reponden  

    
 

Umur                 Tahun  
 

Jenis Kelamin 1.Laki-laki                                    2. Perempuan   
 

Pendidikan 
Terakhir 

1. SD ke bawah                           4. D1 – D2 – D3 
2. SLTP                                          5. S-1 
3. SLTA                                          6. S-2 

 

 
 

Pekerjaan 
utama  

1. PNS/ASN                    4. Lainya…………………………………(sebutkan)                           
2. Nelayan             
3. Pembudidaya  

 
 
 

Jenis Layanan  1. Sertifikasi Kompetensi                                6.  Pelatihan Permesinan kapal      
Perikanan 
2. Pelatihan BST                                                7.  Pelatihan Bududaya 
Perikanan   
3. Peatihan ANKAPIN/ATKAPIN III                 8. Pelatihan Pengolahan Hasil  
Perikanan  
6. Pelatihan Teknis Penangkapan Ikan         9. Pelayanan Jasa Lainnya 
                                                                                - PKL/Magang/Penelitian 
                                                                                - Kunjungan  

 

 

 

 

 

 

mailto:Bpppmedan@yahoo.com
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II.DATA PENCACAH /PENGUMPUL DATA 

NAMA  
NIP/DATA LAIN   

 

III.PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK  

1.Kesesuaian Peryaaratan dengan Jenis 
Pelayanannya 
a. Tdak Sesuai  
b. Kurang Sesuai  
c. Sesuai  
d. Sangat Sesuai  

P*) 

1 
2 
3 
4 

6. Kemampuan petugas dalam memberikan 
pelayanan 
a. Tidak Mampu 
b. Kurang mampu 
c. Mampu 
d. Sangat mampu 

P*) 

1 
2 
3 
4 

2.Kemudahan Proses Pelayanan di BPPP 
Medan  
a. Tidak Mudah  
b. Kurang Mudah  
c. Mudah  
d. Sangat Mudah  

 
1 
2 
3 
4 

7. Sikap (Kesopanan dan keramahan) 
petugas dalam memperbaiki pelayanan 

a. Tidak sopan dan tidak ramah   
b. Kurang sopan dan kurang ramah   
c. sopan dan ramah   
d. Sangat sopan dan ramah 

 
 

1 
2 
3 
4 

3. Kecepatan Pelayanan di BPPP Medan 
a. Tidak cepat 
b. Kurang cepat 
c. cepat 
d. Sangat cepat 

 
1 
2 
3 
4 

8. Kesesuaian antara pelaksana pelayanan 
yang diberikan dengan maklumat (standar 
pelayanan) yang ditetapkan  
a. Tidak sesuai  
b. Cukup sesuai  
c. sesuai 
d. Sangat sesuai  

 
 

 
1 
2 
3 
4 

4. Kesesuaian antara biaya yang 
dibayarkan dengan           Biaya yang telah 
ditetapkan 
a. Selalu tidak sesuai  
b. Kadang – kadang sesuai 
c. Banyak sesuainya 
d. Selalu sesuai 

 
 
 

1 
2 
3 
4 

9. Penanganan terhadap pengaduan, saran 
dan masukan. 
a. Tidak Memuaskan   
b. Kurang memuaskan  
c. Memuaskan  
d. Selalu memuaskan  

 
 

1 
2 
3 
4 

5.Kesesuaian antara hasil pelayanan yang 
diberikan dengan ketentuan yang telah 
ditetapkan/permintaan awal pelanggan  
a. Selalu tidak sesuai 
b. Kadang – kadang sesuai  
c. Banyak sesuainya 
d. Selalu sesuai  

 
 
 

1 
2 
3 
4 

Saran:  
 
 
 

*)Keterangan :  P = Nilai Pendapat Responden (diisi oleh petugas) 

Lampiran 2. Surat Keputusan Tim Penyusun IKAM 2019 
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Lampiran 3. Karesteristik Dan Responden  

 

 

NO RENSP DATA RESPONDEN 

I D1 D2 D3 D4 

Umur Jenis Kelamin  Pendidikan  Pekerjaan 

1 35 1 1 2 
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2 48 1 3 2 

3 46 1 1 2 

4 31 1 1 2 

5 31 1 1 2 

6 35 1 1 2 

7 40 1 1 2 

8 24 1 2 2 

9 45 1 1 2 

10 37 1 1 2 

11 38 1 1 2 

12 61 1 1 2 

13 35 1 1 2 

14 35 1 2 2 

15 40 1 1 2 

16 41 1 1 2 

17 53 1 2 2 

18 35 1 2 2 

19 40 1 1 2 

20 41 1 2 2 

23 53 1 3 2 

24 58 1 3 2 

25 37 1 1 2 

26 36 1 1 2 

27 35 1 2 2 

28 35 1 1 2 

29 39 1 1 2 

30 43 1 1 2 

31 35 1 1 2 

32 51 1 1 2 

33 47 1 1 2 

34 52 1 2 2 

35 38 1 1 2 

36 43 1 1 3 

37 35 1 1 4 

38 30 1 3 4 

39 46 1 1 3 

40 44 1 1 3 

41 46 1 1 4 

42 44 1 3 3 

 

 

NO RESP DATA RESPONDEN 

I D1 D2 D3 D4 

Umur  Jenis Kelamin Pendidikan Pekerjaan 

43 35 1 1 2 

44 35 1 1 2 

45 38 1 3 2 

46 43 1 1 2 
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47 46 1 1 2 

48 40 1 1 2 

49 35 1 1 2 

50 35 1 3 2 

51 38 1 2 2 

52 43 1 1 2 

53 46 1 1 2 

54 44 1 1 2 

55 51 1 1 2 

56 48 1 2 2 

57 50 1 1 2 

58 51 1 1 2 

59 48 1 1 2 

60 50 1 2 2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Lampiran 4. Rekapitulasi Nilai IKAM Per Responden dan Per Unsur Pelayanan 

Responden UNSUR 1 UNSUR 2 UNSUR 3 UNSUR 4 UNSUR 5 UNSUR 6 UNSUR 7 UNSUR 8 UNSUR 9 

1 4 3 4 2 2 3 3 2 3 

2 4 3 3 2 2 3 3 3 3 
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3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 

4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

7 3 1 1 2 1 3 4 1 2 

8 4 3 3 2 3 3 4 3 3 

9 4 4 4 4 4 3 2 3 4 

10 4 4 3 1 3 4 4 4 4 

11 4 3 3 4 3 4 4 4 4 

12 4 3 3 4 3 3 3 3 3 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 3 4 4 4 4 4 3 4 

17 4 3 3 4 4 4 3 4 3 

18 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 4 3 3 4 4 4 4 3 3 

21 3 4 3 2 2 3 3 3 2 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

23 4 3 4 4 3 4 3 4 3 

24 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

25 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

26 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

27 4 3 4 4 4 4 3 4 3 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 4 4 3 4 4 4 4 2 3 

30 3 1 3 3 2 3 3 4 4 

31 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

32 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
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33 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

34 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

35 3 2 4 4 2 3 3 3 2 

36 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

37 3 3 3 4 2 3 3 4 3 

38 4 4 2 4 4 4 4 3 3 

39 4 4 4 2 4 4 4 3 3 

40 4 4 4 2 4 4 4 4 4 

41 3 3 3 3 4 3 3 4 3 

42 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

43 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

45 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

46 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

47 3 4 4 4 3 4 3 4 4 

48 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 3 3 4 3 3 3 4 3 4 

50 3 3 3 3 3 4 4 3 4 

51 3 2 3 4 4 3 3 3 3 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 3 4 4 4 3 3 3 3 

54 4 3 3 4 3 4 3 3 4 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

57 3 3 3 3 3 4 4 4 3 

58 4 3 3 3 3 4 4 4 3 

59 4 4 3 4 4 3 3 4 4 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Jumlah 219 198 203 213 211 220 215 210 211 

NRR 3,6500 3,3000 3,3833 3,5500 3,5167 3,6667 3,5833 3,5000 3,5167 
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NRR 

tertimbang 
0,40515 0,3663 0,37555 0,39405 0,39035 0,407 0,39775 0,3885 0,39035 

Nilai IKAM 91,655 82,866 84,959 89,144 88,307 92,074 89,981 87,889 88,307 

 

Keterangan: 

- U1 s/d U9            = Unsur Unsur Pelayanan  

- NRR                   = Nilai Rata – rata  

- IKAM                 = Indeks Kepuasan Aparatur dan Masyarakat Perikanan  

- *)                         = Jumlah NRR IKAM Tertimbang  

- **)                       = Jumlah NRR Tertimbang x 25 

- NRR Per unsur  = Jumlah nilai per unsur : Jumlah Kuesioner yang terisi  

- NRR Tertimbang = NRR Per Unsur x 0,111 per unsur  

 

IKAM UNIT PELAYANAN  

 

Mutu Pelayanan:  

- A (Sangat Baik)  = 81,26 – 100,00 

- B (Baik)               = 62,51 – 81,250 

- C (Kurang Baik) = 43, 76 – 62,50  

- D (Tidak Baik)    = 25, 00 – 43,75 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 5. Hasil Kuesioner IKAM 

 

NO UNSUR PELAYANAN  NILAI RATA - RATA  

U1 Kesesuaian Peryaaratan dengan Jenis Pelayanannya 3,65 
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U2 Kemudahan Proses Pelayanan di BPPP Medan 3,30 

U3 Kecepatan Pelayanan di BPPP Medan 3,38 

U4 Kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan           

Biaya yang telah ditetapkan 

3,55 

U5 Kesesuaian antara hasil pelayanan yang diberikan 

dengan ketentuan yang telah ditetapkan/permintaan 

awal pelanggan 

3,51 

U6 Kemampuan Petugas dalam memberikan pelayanan 3,66 

U7 Sikap (kesopanan dan keramahan) petugas dalam 

memperbaiki pelayanan   

3,58 

U8 Kesesuaian antara pelaksana pelayanan yang 

diberikan dengan maklumat (standar pelayanan) yang 

ditetapkan 

3,50 

U9 Penanganan terhadap pengaduan, saran dan masukan. 3,51 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


