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KATA PENGANTAR

Puji dan Syukur kami panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Kuasa vang telah
memberikan rahmat dan hidayahNva sehingga dapat diselesaikannyva Laporan Survei
Kepuasan Masyarakat Semester | Tahun 2019 pada Balai Riset Perikanan Budidaya Air
Payau dan Penyuluhan Perikanan Maros. Pedoman pelaksanaan survei dan penyusunan
laporan sudah ditetapkan di dalam Peraturan Menten Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik.

Berdasarkan Permen KP Nomor : PER. 02/MEN/2012 tentang pelayanan publik di
lingkungan Kementerian Kelautan dan Perkanan vang direvisi dalam Peraturan Menten
Kelautan dan Perikanan Republik Indonesia Nomor 32/Permen-KP/2014 bahwa pelayanan
publik di lingkungan Kementerian Kelautan dan Perikanan harus berorientasi pada
kebutuhan dan kepuasan penerima layanan, sehingga dapat meningkatkan dava saing dalam
memberikan pelayanan jasa bagi penyedia pelayanan publik.

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat ini merupakan bentuk penerapan pelayanan
publik Balai Riset Perikanan Budidaya Air Payau dan Penyuluhan Perikanan Maros untuk
jenis pelayanan Laboratorium Penguji.Kami menyadanri bahwa laporan ini belum sempumna
schingga kntik, saran, dan masukan vang konstruktif sangat diharapkan demi
kesempurnaannya.Semoga laporan imi bermanfaat dan menjadi masukan dalam pengambilan
kebijakan sekaligus sebagai bahan evaluasi bagi penyelenggaraan pelayanan publik dan
peningkatan kegiatan pelayanan pada Laboratorium Penguji kedepannya Ucapan terima
kasih disampaikan kepada Kasie Pelayanan Teknis dan jajarannya serta seluruh personil
Laboratorium Penguji atas tenaga dan pikirannya sehingga laporan ini dapat disusun tepat
waktu sebagaimana yang diharapkan.




PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang

Kepuasan masyarakat adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan dan
kebutuhan masyarakat dipenuhi Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut
dapat memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat.Pengukuran kepuasan masyarakat
merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan
lebih efektif Apabila masyarakat merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan vang
disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien Hal ini
terutama sangat penting bagi pelayanan masyarakat. Tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan merupakan faktor yang penting dalam mengembangkan suatu sistim penyediaan
pelayanan yang tanggap terhadap kebutuhan masyarakat, meminimalkan biaya dan waktu
serta memaksimalkan dampak pelayanan terhadap populasi sasaran.Ukuran kepuasan
masyarakat dapat dipandang dari dua perspektif yaitu dari sisi tingkat kepentingan pelayanan
yang diberikan, dari kinerja sisi pemberi pelayanan didalam memberikan pelayanannya.

Pemerintah dalam menjalankan peranannya sebagai service provider dan
service  arranger memiliki kewenangan untuk memenuhi berbagai kebutuhan
masyarakat setempat dan hal yang sangat menentukan yaitu kualitas  pelayanan
masyarakat yang disediakan. Salah satu upaya dalam memperbaiki dan meningkatkan
kualitas pelayanan masyarakat tersebut adalah dengan melakukan evaluasi untuk menilai
kinerja pelayanan. Secara garis besar fterdapat dua pendekatan yang dapat
digunakan untuk menilai kinerja pelayanan masyarakat, yaitu, pendekatan yang melihat
kinerja pelayanan dari perspektif pemberi layanan (birokrasi-Pemerintah) dan pendekatan
yang melihat kinerja pelayanan dari perspektif pengguna lavanan atau masyarakat. Dalam
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Masyarakat dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Masyarakat, mengamanatkan kepada seluruh institusi
pemerintahan, baik di tingkat pusat maupun daerah, untuk melakukan Survei Kepuasan
Masyarakat  sebagai tolak ukur keberhasilan penyelanggaraan pelayanan. Adanya
undang-undang tersebut diharapkan dapat memberikan Informasi kepada masyarakat, dalam



hal ini informasi yang dihasilkan, disimpan, dikelola, dikirim, dan/atau diterima oleh suatu
badan masyarakat yang berkaitan dengan penyelenggara dan penyelenggaraan negara
dan/atau penyelenggara dan penyelenggaraan badan masyarakat lainnya vang sesuai dengan
Undang-Undang serta informasi lain vang berkaitan dengan kepentingan masyarakat.
Landasan hukum tersebut secara tersurat menegaskan bahwa kepuasan  masvarakat
merupakan ukuran untuk menilai kualitas layanan masyarakat. Sebagai tindak lanjut dari
peraturan tersebut, Kementenan Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
telah menetapkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat terhadap
Penyelenggaraan Pelayanan Masyarakat. Peraturan Menteni Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi tersebut menjadi acuan bagi pemerintah pusat dan daerah untuk
mengevaluasi penyelanggaraan pelayanan masvarakat sekaligus sebagai alat untuk
meningkatkan kinerja pelavanan masyarakat.

Balai Riset Perikanan Budidaya Air Payau dan Penyuluhan Perikanan (BRPBAP3)
sebagai instansi pemenintah vang bertugas melaksanakan penelitian terus berupava untuk
memperbaiki diri guna meningkatkan kepuasan para pemangku kepentingan, khususnya
kepada masyarakat Masyarakat yang dimaksudkan disimi adalah anggota masyarakat vang
menggunakan layanan berupa fasilitas penelitian/peralatan laboratorium yang dikelola oleh
BRPBAP3 Salah satu bentuk pengukuran terhadap pelayanan kepada masyarakat dalam suatu
Instansi Pemerintah adalah melakukan survey kepuasan masyarakat sesuai dengan
standarTerdapat jenis layanan publik di BRPBAP3 Maros berdasarkan Peraturan Menten
Kelautan Dan Perikanan Republik Indonesia Nomor 33/PERMEN-KP/2017 yaitu jenis
layanan jasa pengujian laboratorium Standar pelayanan public laboratorium penguji di
BRPBAP3 telah ditetapkan dalam suatu Surat Keputusan Kepala BRPBAP3 nomor
64/BRSDMKP/BPPBAP/KP.510/1V/2017 Sebagai laboratorium yang terakreditasi dalam
penyelenggaraan Sistem Manajemen Mutu Laboratorium Penguji, maka pemenuhan
kepuasan pelanggan merupakan persyaratan pendukung utama dituangkan dalam butir 4.7
SNI ISO/IEC 17025:2008 Pemenuhan kepuasan pelanggan juga merupakan indikator
pelayanan publik yang telah dituangkan dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik SNI ISO/TEC 17025: 2008 butir 4.7 mendefinisikannya dalam
bentuk pelayanan kepada pelanggan dengan senantiasa mengupayakan umpan balik dari



pelanggan, baik positif maupun negatif Hal tersebut dirumuskan untuk menjamin adanya
konsistensi dalam proses pelayvanan laboratorium terkait guna menjamin kepuasan
masyarakat/pengguna jasa. Survei kepuasan masyarakat bertujuan untuk mengukur kepuasan
masyarakat sebagai pengguna layanan dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan
pelayanan laboratorium yang dilakukan. Tujuan dari survey tersebut vaitu agar dapat
melakukan perbaikan sesuai dengan hasil penilaian kinerja penyelenggaraan pelayanan yang
dilakukan, dan dapat menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan masyarakat
sesuai dengan kompetensi inti satuan kerja tersebut. Ruang lingkup Survei Kepuasan
Masyarakat pelayanan BRPBAP3  meliputi sembilan unsur: Kesesuaian pelayanan,
Kemudahan prosedur, Ketepatan waktu, Kewajaran biaya, Kesesuaian Produk Pelayanan,
Kompetensi Petugas, Perilaku Petugas, Kualitas Sarana dan Prasarana dan Penanganan
Pengaduan Pengguna Layanan.

Pelanggan untuk jasa layanan Laboratorium Penguji semester [ tahun 2019 (periode
Januari - Juni 2019).

1.2 Dasar Hukum

1. Undang Undang nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

2. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 75 Tahun 2015 Tentang Jenis dan Tarif
atas Jenis Penerimaan Negara Bukan Pajak vang Berlaku Pada Kementerian Kelautan
dan Perikanan;

3. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 15 Tahun 2014 Tentang Pedoman Standar Pelayanan;

4. Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan Republik Indonesia Nomor 29/PERMEN-
KP/2017Tentang Organisasi dan Tata Kerja Balai Riset Perikanan Budidaya Air Payau
dan Penyuluhan Perikanan;

5. Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan Republik Indonesia Nomor 33/PERMEN-
KP/2017 Tentang Perubahan Atas Peraturan Menteri Kelautan Dan Perikanan Nomor
32/PERMEN-KP/2014 Tentang Pelayanan Publik Di Lingkungan Kementerian Kelautan
Dan Pernikanan;



6. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik;

7. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia nomor 17 tahun 2017 tentang Pedoman Penilaian Kinerja Unit Penvelenggara
Pelayanan Publik.

1.3  Tujuan Kegiatan

Survei Kepuasan Masyarakat periode Januari — Juni 2019 bertujuan untuk mengukur tingkat
kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan laboratorium penguji dan meningkatkan
kualitas penyelengaraan pelayanan publik.

1.4 Manfaat
Penyusunan laporan ini Indeks Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan yang
penting karena hasilnya dapat bermanfaat sebagai berikut :

1. Diketahuinya tingkat kinerja penyelengaraan pelayanan yang telah dilaksanakan
oleh unit pelayanan publik secara periodic

2. Adanya data perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan pelayanan
melalui informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik,

3. Diketahuinya tingkat kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan penilaian
masyarakat terhadap kinerja pelavanan vang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik.

4. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik.

5. Diketahuinya gambaran umum tentang kinerja unit pelayanan oleh masyarakat.

6. Memudahkan pihak berwenang dalam mempertimbangkan guna penetapan
kebijakan pada masa yang akan datang.

7. Munculnya persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan dalam upaya
peningkatan kinerja pelayanan.



Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Unit
pelayanan BRPBAP3.

Diketahuinya Indeks Kepuasan Masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada Unit pelavanan BRPBAP3,



BABII
METODE PENGUKURAN

2.1 Periode Survei

Pelaksanaan kegiatan pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat dilaksanakan
pada jenis layanan laboratorium penguji vang berlangsung pada bulan Januari s/d Juli
Tahun 2019 (Semester I tahun 2019).

1.2 Metode Survei

Metode survei dilakukan untuk mengumpulkan data dari  responden.
Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner sesual lampiran Peraturan
Menteri PAN dan RB No. 14 tahun 2017. Untuk pelanggan laboratorium penguji, setiap
responden yang telah menerima hasil uji laboratorium diminta untuk mengisi kuesioner.

1.3. Pelaksanaan Survei
A. Pelaksana
Pelaksana survei yaitu petugas laboratorium penguji BRPBAP3 Petugas tersebut
mengumpulkan data dari responden dengan menyiapkan kuesioner dan alat tulis.
Adapun Tim Pengelola Pelayanan Publik Lingkup BRPBAP3 tahun 2019 yaitu -

Pengarah/Penanggung ©  PJi. Kepala BRPBAP3

Jawab A. Indra Java Asaad, S Pi, M Sc
Ketua Tim +  Kepala Seksi Pelayanan Teknis dan Sarana
A Indra Jaya Asaad, S.Pi, M.5¢
Sekretarnis . Kepala Sub Seksi Pelayanan Teknis
Rosmiati, A Md Kom
Divisi Penanganan | Bimo Adi Prianggoro, S.A P (Pengaduan Umum)
dan Pelaporan 2. Ir. Asmanell (Laboratorium)
Pengaduan
Divisi Survey 1. Debora Ayu Christyandan, A.Md (Pengumpulan Data)

Kepuasan Masyarakat > Irmayani, S Pi (Analisis Hasil dan Pelaporan)



Divisi Review * 1. Ruzkiah Asaf, S.Si, M.Si (Pelaporan SP)
Standar Pelayanan 2. Admi Athirah Muchlies, S.Pi, M.Si (Pelaporan SP)

Publik

3. Laode Muhammad Hafizh Akbar, A Md (Pengelolaan
TIK)
4. Rismawaty Mustari (Pengumpulan Data)

Divisi Monitoring : |, Rahmadhany Natsir, S.Sos (Koordinator)
dan Evaluasi 2. Dedi, SE (Anggota)

Tahapan Survei :

1.
Z:

¥

1.

Menyusun instrumen survei berupa kuisioner;
Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel;
Menentukan responden dan jadwal survei;

. Melaksanakan survei;

Mengolah hasil survei;
Menyajikan dan melaporkan hasil secara tabuasi dan deskriptif C.

Kuesioner

Dalam penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (TKM) digunakan kuesioner

dengan mengacu pada Peraturan Menteri PAN dan RB No. 14 tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik Instansi Pemerintah. Kuesioner ini sebagai alat bantu pengumpulan data
kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner disusun berdasarkan tujuan
survey terhadap tingkat kepuasan masyarakat.

.3

Kuesioner dibagai atas 3 (tiga) bagian, vaitu -

Bagian1 : Identitas responden meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan dan
pekerjaan, bertujuan untuk menganalisis profil responden dalam
penilaiannya terhadap unit pelayanan instansi pemerintah.

Bagian IT : Identitas pencacah, berisi data pencacah (apabila kuesioner diisi
oleh masyarakat, bagian ini tidak diisi)



Bagian [1I : Mutu pelayanan pubhik adalah pendapat penerima pelayanan yang
memuat kesimpulan atau pendapat responden terhadap unsur-unsur
pelayanan yang dinilai.

3. Bentuk Jawaban

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara umum
mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari yang sangat baik sampai dengan
tidak baik. Untuk kategori “tidak baik™ dibeni nilai persepsi 1, “kurang baik™ diberi
nilai persepsi 2, “baik” diberi nilai persepsi 3. “sangat baik™ diberi nilai persepsi 4.

Penilaian terhadap unsur prosedur pelayanan, bila :

1. Dibeni milai | (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan tidak
sederhana, alummya tidak mudah, loket'tahapan untuk memperoleh layanan
terlalu banyak, sehingga prosesnya tidak efektif.

2. Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelavanan masih
belum mudah, sehingga prosesnya belum efektif.

3. Diberi nilai 3 (mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa
mudah, sederhana, tidak berbelit-belit tetapi masih perlu diefektifkan.

4. Diben nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa
sangat mudah, sangat sederhana, schingga prosesnya mudah dan efeknf.

4. Kriteria Responden

Kriteria untuk responden Indeks Kepuasan Masyarakat adalah semua
pelanggan yang biasa menerima pelayanan jasa dan laboratorum (baik itu jasa
analisa, penelitian ataupun konsultasi).Pelanggan/pengguna jasa laboratorium terdin
dan pelanggan internal dan ecksternal Pengguna layanan didefinisikan sebagai
pelanggan atau pengguna jasa yang diselenggarakan Unit pelayanan BRPBAP3.

2.4. Pengumpulan Data
Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah data primer, yaitu data yang
diperoleh langsung dari responden dengan menggunakan kuesioner terstruktur Kegiatan



pengumpulan data telah dilaksanakan dalam peniode Januan sampai Juli 2019 Sebanyak
30 responden telah bersedia mengisi kuesioner dengan lengkap.

Adapun survey kepuasan pelanggan dilakukan dengan cara sebagai benkut:
- Memberikan formulir kuesioner pada saat pelanggan mengambil sertifikat hasil
pengujian.
- Mengirimkan/menitipkan formulir kuesioner melalui pengirim sampel kepada
pelanggan atan mengirimkan melalui email
- Kunjungan langsung ke pelanggan melalui wawancara tatap muka (face to
faceinterviews)

1.5 Variabel Pengukuran IKM

Variabel pada pengukuran ini didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masvarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik, vang terdiri dari 9 ruang lingkup, antara lain:
1. Persyaratan
Persyaratan adalah svarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif
2. Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberidan penerima
pelayanan, termasuk pengaduan.
3. Waktu pelayanan
Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayvanan dan setiap jenis pelayanan.
4. Biaya/Tanf
Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dan penyelenggara yang besamya
mengacu pada PP No. 75 Tahun 2015 tentang penetapan Tarif Jasa Pendapatan
Negara Bukan Pajak.



1.6

5. Produk Pelayanan
Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.

6. Kompetensi Pelaksana

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

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

8. Sarana dan Prasarana
Sarana digunakan untuk benda bergerak adalah segala sesuatu vang dapat
dipakai untuk mencapai maksud dan tujuan (computer, mesin). Prasarana
digunakan untuk benda tidak bergerak adalah segala sesuatu yang merupakan
penunjang utama terseselenggaranya suatu proses (gedung).

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

Pengolahan dan Analisis Data

Kuesioner vang telah terisi kemudian dikumpulkan dan diolah secara
kuantitatif dengan menggunakan aplikasi Excel. Proses dan analisis data sesuai
dengan petunjuk Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Pengolahan dan Analisis Data yang diperleh akan menghasilkan output berupa
nilai Indeks Kepuasan Masyarakat dengan kriteria seperti yang tercantum dalam
Tabel 1 berikut.



Tabel 1. Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan
dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
IKM Konversi KM Pelayanan Pelayanan
| 1.00-1.75 25.00 —43.75 D TIDAK BAIK
1.76-2.50 43.76 - 62.50 i KURANG BAIK
2.51-3.25 62.51 — 8125 B BAIK
3.26-4.00 81.26 - 100.00 A SANGAT BAIK

2.7 Penyusunan Laporan

Hasil survey disusun dalam bentuk Laporan yang akan menjadi dokumen
penting yang menyajikan informasi tentang perkembangan Unit Pelayanan
BRPBAP3 dari hasil pengolahan dan analisis data yang dapat dijadikan bahan
dasar pengusulan peningkatan atau keperluan lain berdasarkan ketentuan vang
berlaku.



BAB III

HASIL PENGUKURAN DAN EVALUASI

Dan keseluruhan kuesioner (30 responden) dapat terisi dengan baik sehingga
dapat diolah dan dianalisis lebih lanjut. Dari hasil pengolahan terhadap kuesioner yang
telah terisi tersebut, diperoleh hasil sebagai berikut :

3.1 Hasil Pengukuran Berdasarkan 9 Unsur Pelayanan

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik
memuat 9 unsur pelayanan vang harus diukur, vaitu :

Kesesuaian Pelayanan
Kemudahan Prosedur Pelayanan
Kecepatan Waktu Pelayanan
Kewajaran Biaya Pelayanan
Kesesuaian Produk Pelayanan
Kompetensi Petugas Pelayanan
Penlaku Petugas Pelayanan
Kualitas Sarana dan Prasarana
Penanganan Pengaduan Pelayanan

ho i i L e

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 9 unsur pelayanan tersebut diperoleh
hasil skor Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM): 80,19 maka kinerja unit pelayanan
ini berada dalam mutu pelayanan dengan kategori BAIK, karena berada dalam nilai
interval konversi Indeks Kepuasan Masyarakat 62.51 — 81,25,

Pada Tabel 2 di bawah ini menunjukkan mutu layanan masing-masing unsur (9 unsur)
penilaian dalam kategori BAIK — SANGAT BAIK.



Tabel 2. Nilai Rata-rata (NRR) dan Indeks Kepuasaan Masyarakat (IKM)9 Unsur

Pelavanan
= Nilai Indeks
Nilai Unsur
No. Unsur Pelayanan ke Kepuasan Mutu Layanan
Masyarakat
. | Kesesuaian Pelayanan 3.30 91.67 Sangat Baik
2. | Kemudahan Prosedur 333 92.59 Sangat Baik
Pelayanan B .
3. | Kecepatan Waktu Pelayanan | 3.13 87.03 Baik
4. | Kewajaran Biaya Pelayanan 260 12 | Baik
5. | Kesesuaian Produk Pelayanan 317 87.96 Baik
6. Kompetensi Petugas 327 90.74 Sangat Baik
Pelayanan - =
7. | Perilaku Petugas Pelayanan 347 96.30 Sangat Baik
8. | Kualitas Sarana dan Prasarana | 3.03 84 26 Baik
9. | Penanganan Pengaduan 357 ‘ 99.07 Sangat Baik
Pelayanan |

Unsur yang memiliki nilai tertinggi adalah penanganan pengaduan, saran dan
masukan (3,93) dan perilaku pelaksana (3,47). Sementara unsur dengan nilai terendah
adalah biaya/tarif (2,60). Angka ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelayanan
paling tinggi diperoleh dari penanganan pengaduan dan perilaku pelaksana, yang
merupakan indikator bahwa petugas pelaksana sudah memahami tentang tanggungjawab
terhadap pekerjaannya dan memiliki pengetahuan administrasi yang memadai, didukung
dengan attitude yang baik Tingginya nilai kedua unsur ini juga menunjukkan bahwa
persyaratan dan prosedur pelayanan sudah dipahami oleh masyarakat.

Uraian dari kesembilan unsur pelayanan di atas, secara rinci disajikan melalui
gambar berikut .

1. Unsur Kesesuaian Pelayanan

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




menunjukkan kesesuaian persyaratan dengan jenis layanan vang diberikan. Dengan
demikian unsur persyaratan layanan termasuk dalam kategori “Sangat Baik” dengan
nilai unsur pelayanan 3,30(nilai interval 2,60 — 3,57).

2. Unsur Kemudahan Prosedur Pelayanan

Prosedur pelayanan meliputi tata cara atau sistem operasional prosedur mulai
dari penerimaan sampel, layanan konsultasi, pengujian sampai penyerahan hasil uji,
termasuk termasuk pengaduan yang telah dibakukan. Hasil analisis menunjukkan bahwa
prosedur pelayanan jasa Laboratorum Penguji termasuk dalam kategori “Sangat Baik”
dengan nilai 3,33 (Tabel 2). Jawaban kuesioner kepuasan masyarakat diperoleh bahwa
hanya 11,41 % pengguna yang tidak merasakan kemudahan dalam menerima layanan
pada Laboratorium Penguji BRPBAP3 Maros.

¥ Unsur Kecepatan Waktu Pelayanan

Kecepatan waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari proses penerimaan sampel sampai
penerbitan sertifikat hasil uji, termasuk di dalamnya proses penyelesaian administrasi.
Hasil analisis menunjukkan bahwa unsur waktu pelayanan masih dalam kategori “Baik”
dengan nilai 3,13(nilai interval 2,60 - 3,57). Jawaban kuesioner kepuasan pelanggan
menunjukkan 89.15% pengguna jasa menyatakan bahwa waktu layanan “Cepat™.
Namun demikian masih perlu ada perbaikan dalam sistem pelayanan, karena terdapat
sebesar 10,85 % pengguna jasa yang menjawab waktu pelayanan kurang cepat.

4. Unsur Kewajaran Biaya /Tarif Pelayanan

Biaya/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan/pengguna
Jjasa dalam memperoleh jasa analisa dari laboratorium penguji, vang besamya telah
ditetapkan berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No. 75 tahun 2015,
Jawaban kuesioner kepuasan pelanggan menunjukkan biaya/tarif jasa analisa pada
Laboratorium Penguji BRPBAP3 Maros termasuk kategori “Baik”dengan nilai
2,60(nilai interval 2,60 - 3,57) yang berarti berada pada interval minimum untuk



keseluruhan unsur, Baya/tarif yang diberlakukan tersebut untuk beberapa pengguna jasa
laboratoriummasuk dalam kategori agak mahalkhususnya bagi kalangan mahasiswa
(lamnya).Untuk menjawab keluhan harga/tanf tersebut telah dilakukan sosialisasi
kepada pengguna layanan tentang tanf jasa lab sudah sening dilakukan, baik melalui
website, pameran berupa brosur dan banner.

5. Unsur Kesesuaian Produk Pelayanan

Produk pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai
dengan ketentuan vang telah ditetapkan Hasil analisis mendapatkan milai 3,17 (milai
interval 2,60 - 3,57), menunjukkan bahwa unsur produk pelayanan masih dalam
kategon “Baik”.Laboratorium sudah melakukannya semaksimal mungkin sesuai dengan
kebutuhan pelanggan, yaitu dengan menghubungkan langsung pelanggan kepada tenaga
ahli yang berkompeten sesuai dengan bidang dan permasalahan yang dibutuhkan
pelanggan.

6. Unsur Kompetensi Petugas Pelayanan

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
layanan meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman Penctapan
standar kompetensi pelaksana sangat mempengaruhi kinerja pelayan public. Hasil
analisis menunjukkan kompetensi pelaksana berada pada kategon “ SangatBaik”
dengan nilai 3,27(nilai interval 2,60 - 3,57). Unsur kompetensi personil masih perlu
ditingkatkan menjadi lebih baik lagi, melalui magang dan pelatihan.

7. Unsur Perilaku Petugas Pelayanan

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan . Hasil
analisis menunjukkan penlaku pelaksana berada dalam kategon “Sangat Baik™ dengan
nilai 3.47(nilai interval 2,60 — 3,57) Walaupun dalam kolom saran masih ada yang
mengeluhkan sikap/perilaku petugas laboratorium perlu diperbaiki (Tabel 4).



8. Unsur Kualitas Sarana dan Prasarana

Sarana dan prasarana merupakan fasilitas yang dimiliki oleh laboratorium untuk
mendukung terlaksananya kegiatan pengujian dan pelayanan, baik itu berupa fasilitas
bergerak atau tidak bergerak  Hasil evaluasi unsur sarana dan prasarana memperoleh nilai
3,03(nilai interval 2,60 — 3.57)dan termasuk dalam kategori “Baik”.Lebih 50 %
pelanggan menyatakan Beberapa pelanggan ada yang mengeluhkan tentang ruang
pelayanan yang kurang nyaman (alat pendingin ruangan kurang berfungsi).Hal tersebut
langsung ditindaklanjuti dengan memperbaiki alat pendingin ruangan.Jawaban kuesioner
kepuasan pelanggan disajikan dalam Grafik 8 di bawah ini.

9. Unsur Penanganan Pengaduan Pelayanan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Hasil analisis diperoleh nilai rata-rata
3.57(nilai interval 2,60 — 3,57)berada pada kategori “Sangat Baik”. Penanganan
pengaduan dikelola dengan baik, terlihat darijawaban kuesioner kepuasan pelanggan
berada pada batas maksimal nilai interval untuk keseluruhan unsur.

Tabel 3.Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat Semester I Tahun 2019

INDEKS KEPUASAN
NO. UNSUR MASYARAKAT
SEMESTER 1 2019
! Kesesuaian Pelayanan 9.17
2 | Kemudahan Prosedur Pelayanan 9.26 B
| 3 Kecepatan Waktu Pelayanan 8.70

4 Kewajaran Biaya Pelayanan 7.22 |
5 | Kesesuaian Produk Pelayanan 8.80
6 Kompetensi Petugas Pelayanan 9.07
7 Perilaku Petugas Pelayanan 9.63
8 Kualitas Sarana dan Prasarana 843 B
9 Penanganan Pengaduan 9.91

Pelayanan :

Indeks 80.19




3.2. Evaluasi, Saran dan Masukan

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, maka yang perlu diprioritaskan
adalah pada unsur yang mempunyai nilai paling rendah Sedangkan unsur vang
mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap dipertahankan.

Unsur “biaya/tarif” mendapat nilai terendah, karena beberapa responden ada
yang berpendapat bahwa tarif jasa analisa yang ditetapkan cukup mahal, terutama untuk
ukuran mahasiswa.Namun, hanya beberapa parameter uji yang memiliki tarif vang
mahal, terutama untuk parameter uji yang memerlukan bahan kimia spesifik, karena
jenis dan harga bahan kimia yang dibutuhkan juga relative mahal Upava sosialisasi
dilakukan dengan memberikan penjelasan tentang peraturan dan penetapan tarif jasa
analisa yang telah disyahkan melalui Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No. 75
Tahun 2015.

Unsur lain yang perlu mendapat perhatian adalah Kualitas Sarana dan Prasarana

Pelayanan dan unsur Kecepatan Waktu Pelayanan yang telah digambarkan dengan jelas
pada penjelasan pada setiap unsur di atas.

Grafik 1. Indeks Kepuasan Masyarakat Semester | Tahun 2019
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Saran dan masukan dari responden (pengguna jasa) laboratorium penguji Balai

Riset Perikanan Budidaya Air Payau dan Penyuluhan Perikanan terangkum pada tabel 3.

Tabel 3.Saran dan Masukan dari Pengguna Jasa Laboratorium.

No.

Saran / Masukan

d

LHU kadang terlambat dikeluarkan padahal data sudah dibutuhkan, alasannya
karena belum di tanda tangan oleh MT

Kinerja tetap dipertahankan

Sikap perilaku petugas laboratorium perlu diperbaiki

Perlu meningkatkan kompetensi Analis

Pertahankan mutu dan kualitas hasil pekerjaan

Pelayanan perlu ditingkatkan lagi

ol ol S - I I

Perlu penurunan tarif'biaya analisis
Perlu penambahan sarana/alat vang lebih baik lagi (up to date)

Sebaiknya ditambahkan atau dilengkapi jenis analisisnya

10.

Sangat baik pelayanannya




4.1

BAB IV

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Kesimpulan

1.

Secara umum kinerja kulitas pelayanan laboratorium penguji BRPBAP3 pada
semester II tahun 2018 dipersepsikan “BAIK” oleh masyarakat penggunanya,
Hal ini terlihat dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang diperoleh
berkisar di antara 2,60 — 3,57 (nilai 72,22 — 99,07). Nilai [KM yang diperoleh
pada 9 unsur pelayanan adalah 80,19.

Unsur pelayanan yang dinilai tertinggi oleh responden adalah penanganan
pengaduan (3,73) dengan mutu pelayanan unsur SANGAT BAIK. Sedangkan
unsur dengan nilai terendah adalah biava/taniff pelayanan (2.60). Sosialisasi
kepada responden (pengguna jasa) tentang ketetapan tanif jasa oleh
pemerintah melalui Peraturan Presiden Republik Indonesia, terus dilakukan.
Baik melalui Forum Group Discussion, Pameran atau dengan menyebarkan
Brosur.

Dani 9 unsur pelayanan masih ada 4 (empat) unsur yang memiliki mutu
layanan BAIK perlu ditingkatkan menjadi SANGAT BAIK, namun hasil
tersebut meningkat dari semester sebelumnya.

Secara umum harapan dari responden (pengguna jasa), agar laboratorium
penguji BRPBAP3 terus meningkatkan mutu pelayanan.

4.2. Rekomendasi

a.

Perlu ada peninjauan kembali tentang biaya/tarif jasa analisa.

b. Perlu upaya untuk menyediakan nomer rekening khusus terutama untuk

pelanggan yang berada di luar propinsi Sulawesi Selatan.



Lampiran 1. Kuisioner Indeks Kepuasan Masyarakat

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)

[] 0s.00- 1200

Tanggal Survei : Jam Surve
[] 13.00-17.00*
1. PROFIL
Jenis Kelamin {1 v [] P Usia: ... tahun
Pendidikan T 1sp [ Ismp [ ]sma []s! []s2 [Is3
Pekerjaan {Iens [ w1 [ | POLRI [ | SWASTA [ | WIRAUSAHA
[ | LAINNYA (sebutkan)
Jenis Layanan vang diterima © ... ... (misal ; jasa analisa, magang, konsultasi, dif)

IL PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
(Lingkar kode farw sesuai jowaban marvarakar resposden)

P) Fe
E: wl ij!;f‘r' m:gm . Bagaimans peodapat Saudar tentang kompetensi
& Tidak sesua 2 ¥ 1 h-_—pnnpmdﬁ-pd:ym 1
b. Kurang sesusi 2 A: Tl Kompetcs 2
P P, 1 b Kurang kompeten ;
[ = Klm
d. Sangst sesua 4 d 8 } 4
I Bagaimsna pemahaman Saudara tentang kemudahan 7. Bagaimana pendapat Saudara perilaku petugas
prosedur pelayanan di unit ini dalampelavanan terkait kesopanan dan keramahan
a.  Tidak mysddh 1 a  Tidak sopan dan ramah 1
b Kurang mudah 2 b Kurang sopan dan ramah 3
¢, Mudah 3 ¢, Sopan dan ramah 3
d. Sangat mudah 4 d Sangat sopan dan ramah 4
3. Bagsimana pendapat Saudara tentang kecepatan wakiu o g s paw,
dalam memberikan pelayanan & H]umk
a  Tidak cepat |
b. Kurang ccpat 2 b {éuul::q: :
c. Cepat 3 3 e 2
d. Sangat cepat 4 3
4
4 Bagsimana pendapat Ssudara tentang kewajaran biava 9 Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan
tarif dalam pelayanan pengaduan pengguna layanan
. Sangat mahal 1 o Tidak ada i
b Cukup mahal 2 b Ada tetapi tdak herfungs: 2
e Mucsh 1 c. Baﬂmgmimmiml 3
4 P d. Dikelola detygan baik 4
% Bagaimana pendapat Saudars tentang kesesuaian produk
pelayanan antara vang tercantum dalam standard
pelayanan dengan hasil yang diberikan 1
a Tidak puas 2
b. Kurang puas d
c. Puas 4
d  Sangal puas

*) Keterangan: P = Nilai responden (diisi oleh petugas)
Saran :




Lampiran 1. Pengolahan Data IKM Layanan Laboratorium Penguji BRPBAP3 Maros
{ Mengacu pada PermenPAN-RB No 14 Tahun 2017)

no| 788 | o |ketami| Usia Pendicikar Pekerjaan

:
;
:
i

{/P) | (zahun) 1j2|3]als|ej7(B]>S
1 |2242018] 1300-1700 | L 2] 81 lainnya | 4 [3 ]3] 3[3]a]a]a]3]| m:
2 |29/52019] 1300-1700 | L - 51 pns [ 3|3 [3]3[3[3]afa]3]| z
3 = : P a2 sa pns | 3] 3[af3[3]al3][3]3] 28
4| 9/52019 | 0800-1200 | L 20 SMA | tainnya [ 3] 4 [ 3] 3]3]3]al3]a] 2o
g | 728 | 12.00-17.00 L - §2 PNS 4 3 3 F i 3 3 3 3 3 27
& : 1300-1700| P a4 82 pns | 3|33 3/3afl3]3|3]ae] 28
F . 100-1700| P £ s2 ps | 313/3]3[3]3]3]|3]a] 2s
P : - P 50 s2 . 3|3|3]3[3[3]3a[3]a] 28
9 | 6/52016 | 0800-1200]| P - s3 = sl alal2]alalalalal 35
10 | 244/2018 - P 51 81 PNS 3|41 3]3|4]j3)13]|3]a] 20
11 | 25472018 = P 59 1 PNS | 3] 3[3]3[3]3]3]3]s4] 28
12 |25/4/2019| 0800-1200 | P 43 52 pns |4 ]33] 3|a3[3]3[2]a] 28
13 h&12/2018 1300-1700 | L = S ainnya | 3|33 a3/ afafa]a]| a1
| - 0800-1200| P = 52 PN [ 3] 33| 3[3]a]3]|2]3] 27
15 | 24742018 0B DD - 1200 L 42 52 PNS 4 4 3 3 3 3 3 3 4 30
I 0800-1200| P £ s2 pns [ 3] 3[3fl3/3[3]Jafla]la] 30
7] - - L 60 s2 pns [ 3]3al3l3[alafalalal 28
18 [24/4/2019| 0800-1200 | L 54 83 pns [ 313l3]ls]|3]l3]afala] 2
19 | 2442019 = . E3 §2 - slslstzlslatalals] =
20| 24472019] 0BO00-1200 | L = s2 - 3|lal3]2]3]a]a]ala] 20
21 | 24472079| DBO0-1200 | P = 51 pns | a]al3]a[3[3]ala]la] 2
21 - - L 52 83 pns [ 3|3 (3] 2[3[3]a]a2]a] 27
S R = F 60 82 pns | 3| 3[3]2]3]3]3[3]3] 2
24 | 24/412018| 0B00- 1200 | P 45 52 PNS 3]a]3]2]3]3ja]3]a] m
Fo - - L 41 51 Swasta | 3 | 3 | 4| 2|31 3]4}l3]3]| 28
26 | 20/2019| 1300-1700| P 2 52 lainnya | 3] 4] 3|3]3[3fal3]a] 20
27| 32019 | 0B00-1200 | P Fig 51 PNS 4] 3aj3la|a|[a]Jalala] n
28|24%6/2018| 0800-1200 | P 43 §3 > 4lalal1lalalalalal]
29 - 13.00 - 17.00 L 21 51 lainnya | 3 | 3| 3] 2 /3|3 ]|4|3|4]| 28
2 b LA B oA ... e it « e m e R L AS SEER DR NES B8 B
Dumiah e "9 [100 54 | 78 195 98 [104] 91 [107] 866
Nilai rata-rata tiap Unsur 3.30{3.33/3.13{2.60/3.17] 3.27]3.47/3.03] 3.57| 28.87
Nilai Rata-rata x nilai Timbang 0.37/0.37/0.35] 0.29{0.35] 0.36{ 0.39/0.34] 0.40 3.21
Nilai Rata-rata dari Rata-rata nilai Timbang 9.17|9.26/8.70] 7.22/ 8 80| 9.07| 5.63/8.43] 9,91/ 80.19




Lampiran 3.Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat Layanan Jasa Analisa Laboratorium
Penguji BRPBAP3 Maros.

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) JENIS
LAYANAN JASA ANALISIS LABORATORIUM PENGUJI
BALAI RISET PERIKANAN BUDIDAYA AIR PAYAU DAN
PENYULUHAN PERIKANAN KEMENTERIAN

KELAUTAN DAN PERIKANAN
SEMESTER I TAHUN 2019

Nilai IKM Jumlah : 30 Orang
Pendidikan : SMA = 1 orang
S1 = 9 orang
S2 = 14 orang

80,19

S3 = 6 orang

‘ Periode Survey Januari s/d Juni 2019




