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Puji dan Syukur kami panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Kuasa yang telah 

memberikan rahmat dan hidayahNya sehingga dapat diselesaikannya Laporan Survei 

Kepuasan Masyarakat Semester I Tahun 2020 pada Balai Riset Perikanan Budidaya Air 

Payau dan Penyuluhan Perikanan Maros. Pedoman pelaksanaan survei dan penyusunan 

laporan sudah ditetapkan di dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat terhadap Penyelenggara Pelayanan Publik. 
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sehingga kritik, saran, dan masukan yang konstruktif sangat diharapkan demi 

kesempurnaannya. Semoga laporan ini 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.  
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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 yang 

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   terdapat   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 layanan 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 yang sesuai dengan 

Undang-Undang serta informasi lain yang berkaitan dengan kepentingan  masyarakat. 

Landasan hukum tersebut secara tersurat menegaskan bahwa kepuasan  masyarakat  

merupakan  ukuran untuk menilai kualitas layanan masyarakat. Sebagai tindak lanjut dari 

peraturan tersebut, Kementerian  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 Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

dan Reformasi Birokrasi  tersebut  menjadi  acuan  bagi  pemerintah  pusat  dan  daerah untuk  

mengevaluasi  penyelanggaraan  pelayanan  masyarakat  sekaligus sebagai alat untuk 

meningkatkan kinerja pelayanan masyarakat. 

Balai Riset Perikanan Budidaya Air Payau dan Penyuluhan Perikanan (BRPBAP3) 

sebagai instansi pemerintah yang bertugas melaksanakan penelitian terus berupaya untuk 

memperbaiki diri guna meningkatkan kepuasan para pemangku kepentingan, khususnya 

kepada masyarakat. Masyarakat yang dimaksudkan disini adalah anggota masyarakat yang 

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 Menteri 

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/IV/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/IEC 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 pelayanan 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  yaitu 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 I  tahun2020 (periode 

Januari - Juni 2020). 

 

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 yang 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 Perikanan; 



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 Penyelenggara 

Pelayanan Publik. 

 

1.3 Tujuan Kegiatan 

 

Survei Kepuasan Masyarakat periode Januari – Juni 2020 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 pelayanan yang 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. 



8. Sebagai sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap kinerja pelayanan Unit 

pelayanan BRPBAP3. 

9. Diketahuinya Indeks Kepuasan Masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik pada Unit pelayanan BRPBAP3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II  
METODE PENGUKURAN 

 
 

2.1 Periode Survei 
 

Pelaksanaan kegiatan pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat dilaksanakan 

pada jenis layanan laboratorium penguji yang berlangsung pada bulan Januari s/d Juli 

Tahun 2020 (Semester I tahun 2020). 

 
2.2 Metode Survei 

 
Metode survei dilakukan untuk mengumpulkan data dari responden. 

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner sesuai 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. 

 
2.3. 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 2020 yaitu : 

Pengarah/Penanggung 
Jawab 

: Kepala BRPBAP3 
 A. Indra Jaya Asaad, S.Pi, M.Sc 

 
Ketua Tim : Kepala Seksi Pelayanan Teknis dan Sarana 

 Andi Bahtiar, S.St.Pi 
 

Sekretaris : Kepala Sub Seksi Pelayanan Teknis 
 Rosmiati, A.Md.Kom 

 
Divisi Penanganan 
dan Pelaporan 
Pengaduan  

: 1. Bimo Adi Prianggoro, S.A.P (Pengaduan Umum) 
 2. Ir. Asmanelli (Laboratorium) 

 
Divisi Survey 
Kepuasan Masyarakat 

: 1. Debora Ayu Christyandari, A.Md (Pengumpulan Data) 
 2. Irmayani, S.Pi (Analisis Hasil dan Pelaporan) 

 
 



Tahapan Survei : 
 

1. Menyusun instrumen survei berupa kuisioner; 
 

2. Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel; 
 

3. Menentukan responden dan jadwal survei; 
 

4. Melaksanakan survei; 
 

5. Mengolah hasil survei; 
 

6. Menyajikan dan melaporkan hasil secara tabuasi dan deskriptif C. 
  
  
1. Kuesioner  

Dalam penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 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. 

2. Bagian dari Kuesioner 
 

Kuesioner dibagai atas 3 (tiga) bagian, yaitu : 
 

Bagian I  : Identitas responden meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan dan    

pekerjaan, bertujuan untuk menganalisis profil responden dalam 

penilaiannya terhadap unit pelayanan instansi pemerintah. 
 

Bagian II  : Identitas pencacah, berisi data pencacah (apabila kuesioner diisi 

oleh masyarakat, bagian ini tidak diisi) 

Divisi Review 
Standar Pelayanan 
Publik 

: 1. Ruzkiah Asaf, S.Si, M.Si (Pelaporan SP) 
 2. Admi Athirah Muchlies, S.Pi, M.Si (Pelaporan SP) 
 3. Laode Muhammad Hafizh Akbar, A.Md (Pengelolaan    

    TIK) 
 4. Rismawaty Mustari (Pengumpulan Data) 

 
Divisi Monitoring 
dan Evaluasi 

: 1. Rahmadhany Natsir, S.Sos (Koordinator) 
 2. Dedi, SE (Anggota) 

 
 
 



 
Bagian III : Mutu pelayanan publik 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” diberi 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. Diberi nilai 1 (tidak mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan tidak 

sederhana, alurnya tidak mudah, loket/tahapan untuk memperoleh layanan 

terlalu banyak, sehingga prosesnya tidak efektif. 
 

2. Diberi nilai 2 (kurang mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan 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. Diberi nilai 4 (sangat mudah) apabila pelaksanaan prosedur pelayanan dirasa 

sangat mudah, sangat sederhana, sehingga prosesnya mudah dan efektif. 

 
4. Kriteria Responden 

 
Kriteria untuk responden Indeks Kepuasan Masyarakat adalah semua 

pelanggan yang biasa menerima pelayanan jasa dari laboratorium (baik itu jasa 

analisa, penelitian ataupun konsultasi). Pelanggan/pengguna jasa laboratorium terdiri 

dari pelanggan internal dan eksternal. 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 periode Januari sampai Juli 2020. Sebanyak 

30 responden telah bersedia mengisi kuesioner dengan lengkap. 

 

Adapun survey kepuasan pelanggan dilakukan dengan cara sebagai berikut: 
 

- Memberikan formulir kuesioner pada saat pelanggan mengambil sertifikat hasil 

pengujian. 
 

- Mengirimkan/menitipkan formulir kuesioner melalui pengirim sampel kepada 

pelanggan atau mengirimkan melalui email 

- Kunjungan langsung ke pelanggan melalui wawancara tatap muka (face to 

faceinterviews) 
 
 

2.5 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 Masyarakat Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik, yang terdiri dari 9 ruang lingkup, antara lain: 
 

1. Persyaratan 
 

Persyaratan adalah syarat 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 pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 
 

4. Biaya/Tarif 
 

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam 

mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya 

mengacu pada PP No. 75 Tahun 2015 tentang penetapan Tarif Jasa Pendapatan 

Negara Bukan Pajak. 

 



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 memberikan pelayanan. 
 

8. Sarana dan Prasarana 
 

Sarana digunakan untuk benda bergerak adalah segala sesuatu yang 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. 
 
 

2.6 Pengolahan dan Analisis Data 
 

Kuesioner yang 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 
IKM 

Nilai Interval 
Konversi IKM 

Mutu 
Pelayanan 

Kinerja Unit 
Pelayanan 

1.00-1.75 25.00 – 43.75 D TIDAK BAIK 
1.76-2.50 43.76 – 62.50 C KURANG BAIK 
2.51-3.25 62.51 – 81.25 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 yang 

berlaku. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB III 

HASIL PENGUKURAN DAN EVALUASI 
 
 

Dari 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 yang harus diukur, yaitu : 

 

1. Kesesuaian Pelayanan 

2. Kemudahan Prosedur Pelayanan 

3. Kecepatan Waktu Pelayanan 

4. Kewajaran Biaya Pelayanan 

5. Kesesuaian Produk Pelayanan 

6. Kompetensi Petugas Pelayanan 

7. Perilaku Petugas Pelayanan 

8. Kualitas Sarana dan Prasarana 

9. Penanganan Pengaduan Pelayanan 

 
 

Berdasarkan pengukuran terhadap kualitas 9 unsur pelayanan tersebut diperoleh 

hasil skor Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM): 81,74 maka kinerja unit pelayanan 

ini berada dalam mutu pelayanan dengan kategori SANGATBAIK, karena berada 

dalam nilai interval konversi Indeks Kepuasan Masyarakat 81.26 – 100.00. 
 

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 
Pelayanan 

 

No. Unsur Pelayanan 
Nilai Unsur 

Pelayanan 

Nilai Indeks 

Kepuasan 

Masyarakat 

Mutu Layanan 

1. Kesesuaian Pelayanan 3.48 92.8 Sangat Baik 

2. Kemudahan Prosedur 
Pelayanan 

3.48 92.8 Sangat Baik 

3. Kecepatan Waktu Pelayanan 3.26 87.0 Sangat Baik 

4. Kewajaran Biaya Pelayanan 2.87 76.5 Baik 

5. Kesesuaian Produk Pelayanan 3.35 89.3 Sangat Baik 

6. Kompetensi Petugas 
Pelayanan 

3.48 92.8 Sangat Baik 

7. Perilaku Petugas Pelayanan 3.61 96.2 Sangat Baik 

8. Kualitas Sarana dan Prasarana  3.39 90.4 Sangat Baik 

9. Penanganan Pengaduan 
Pelayanan 

3.74 99.7 Sangat Baik 

 

 

Unsur yang memiliki nilai tertinggi adalah perilaku petugas pelayanan(3,61) 

dan penanganan pengaduan pelayanan (3,74). Sementara unsur dengan nilai terendah 

adalah kewajaran biaya pelayanan (2,87). Angka ini menunjukkan bahwa tingkat 

kepuasan pelayanan paling tinggi diperoleh dari perilaku pelaksana dan penanganan 

pengaduan pelayanan, 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 yang diberikan. Dengan 

demikian unsur persyaratan layanan termasuk dalam kategori “Sangat Baik” dengan 

nilai unsur pelayanan 3,48(nilai interval 2,60 – 3,57). Jawaban kuesioner kepuasan 

masyarakat diperoleh bahwa hanya 7.20 % pengguna yang tidak merasakan kesesuaian 

pelayanan pada Laboratorium Penguji BRPBAP3 Maros. 

 

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 3,48 (Tabel 2).  

 
 

3. 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 juga dalam kategori “ 

SangatBaik” dengan nilai 3,26(nilai interval 2,60 – 3,57). Jawaban kuesioner kepuasan 

pelanggan menunjukkan 87% pengguna jasa menyatakan bahwa waktu layanan 

“Cepat”. Namun demikian masih perlu ada perbaikan dalam sistem pelayanan, karena 

terdapat sebesar 13% pengguna jasa yang menjawab waktu pelayanan kurang cepat. 

 

4. Unsur Kewajaran Biaya /Tarif Pelayanan 
 

 
Biaya/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan/pengguna 

jasa dalam memperoleh jasa analisa dari laboratorium penguji, yang besarnya 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 masih termasuk kategori “Baik”dengan nilai 

2,87(nilai interval 2,60 – 3,57) yang berarti berada pada interval minimum untuk 

keseluruhan unsur. Biaya/tarif yang diberlakukan tersebut setiap tahunnya dinilai untuk 

beberapa pengguna jasa laboratorium masuk dalam kategori agak mahalkhususnya bagi 

kalangan mahasiswa (lainnya).  Untuk menjawab keluhan harga/tarif tersebut telah 

dilakukan sosialisasi kepada pengguna layanan tentang tarif jasa lab sudah sering 

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 yang telah ditetapkan. Hasil analisis mendapatkan nilai 3,35 (nilai 

interval 2,60 – 3,57), menunjukkan bahwa unsur produk pelayanan masuk dalam 

kategori “Sangat Baik”.Laboratorium telah melakukan semaksimal mungkin sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan, yaitu dengan menghubungkan langsung pelanggan kepada 

tenaga ahli yang berkompeten sesuai dengan bidang dan permasalahan yang dibutuhkan 

pelanggan sehingga setiap tahunnya unsur kesesuaian produk pelayanan dinilai sangat 

baik. 
 
 

6. Unsur Kompetensi Petugas Pelayanan 
 

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana 

layanan meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. Penetapan 

standar kompetensi pelaksana sangat mempengaruhi kinerja pelayan publik. Hasil 

analisis menunjukkan kompetensi pelaksana berada pada kategori “Sangat Baik” 

dengan nilai 3,48(nilai interval 2,60 – 3,57).  Unsur kompetensi personil masih perlu 

ditingkatkan menjadi lebih baik lagi, melalui magang dan pelatihan.Sebanyak  7.2 % 

pengguna yang kurang puas pada kompetensi petugas pelayanan pada Laboratorium 

Penguji BRPBAP3 Maros. 

 

 



7. Unsur Perilaku Petugas Pelayanan 
 

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.. Hasil 

analisis menunjukkan perilaku pelaksana berada dalam kategori “Sangat Baik” dengan 

nilai 3,61(nilai interval 2,60 – 3,57).Jawaban kuesioner kepuasan masyarakat diperoleh 

bahwa sebanyak 3.8 % pengguna yang tidak puas terhadap perilaku petugas pelayanan 

pada Laboratorium Penguji BRPBAP3 Maros. 

 

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 

3,39(nilai interval 2,60 – 3,57)dan termasuk dalam kategori “Sangat Baik”.Sebanyak 9.6 

% pelanggan mengeluhkan tentang ruang pelayanan yang kurang nyaman. 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 3,74 

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 2020 

NO. UNSUR 
INDEKS KEPUASAN 

MASYARAKAT 
SEMESTER I 2020 

1 Kesesuaian Pelayanan 9.28 
2 Kemudahan Prosedur Pelayanan 9.28 
3 Kecepatan Waktu Pelayanan 8.70 
4 Kewajaran Biaya Pelayanan 7.65 
5 Kesesuaian Produk Pelayanan 8.93 
6 Kompetensi Petugas Pelayanan 9.28 
7 Perilaku Petugas Pelayanan 9.62 
8 Kualitas Sarana dan Prasarana  9.04 

9 Penanganan Pengaduan 
Pelayanan 9.97 

  Indeks 81.74 
 
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 yang 

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 yang 

mahal, terutama untuk parameter uji yang memerlukan bahan kimia spesifik, karena 

jenis dan harga bahan kimia yang dibutuhkan juga relative mahal. Upaya 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 I Tahun 2020 

 
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 

1. Jika hasil analisis positif (+) tindakan bantuan/penanganannya diberi 

petunjuk 

2. Pelayanan yang sudah baik dipertahankan, tetapi yang belum perlu 
pembenahan 

3. Pelayanan ditingkatkan 

4. Alat ukur beberapa parameter dipersiapkan sehingga bisa pelayanan 
menyeluruh 

5. Hasil analisa disampaikan secara tertulis 

6. Ketepatan hasil analisa diterima (waktu) 

7. Semoga bisa dipertahankan dan ditingkatkan 

8. Kuisioner diperbaiki ukuran fontnya (susah dibaca) 

Data lama baru keluar(khusus kualitas air) 
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BAB IV 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

 
4.1 Kesimpulan 

 

1. Secara umum kinerja kulitas pelayanan laboratorium penguji BRPBAP3 pada 

semester II tahun 2020 dipersepsikan “SANGAT BAIK” oleh masyarakat 

penggunanya. Hal ini terlihat dari Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang 

diperoleh berkisar di antara 2,60 – 3,57 (nilai 76.5 – 99,7). Nilai IKM yang 

diperoleh pada 9 unsur pelayanan adalah 81.74. 

2. Unsur pelayanan yang dinilai tertinggi oleh responden adalah penanganan 

pengaduan pelayanan (3,74) dengan mutu pelayanan unsur SANGAT BAIK. 

Sedangkan unsur dengan nilai terendah adalah biaya/tarif pelayanan (2,87) 

yang masuk dalam kategori “BAIK”. Sosialisasi kepada responden 

(pengguna jasa) tentang ketetapan tarif jasa oleh pemerintah melalui 

Peraturan Presiden Republik Indonesia, terus dilakukan. Baik melalui Forum 

Group Discussion, Pameran atau dengan menyebarkan Brosur. 

3. Dari 9 unsur pelayanan 1 unsur yang memiliki mutu layanan BAIK perlu 

ditingkatkan menjadi SANGAT BAIK, namun hasil tersebut meningkat dari 

semester sebelumnya. 

4. 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)   

Tanggal Survei : 

   

Jam Survei : 

08.00 – 12.00* 
 
   

13.00 – 17.00*        
        

  58  I. PROFIL    
Jenis Kelamin : L P   Usia : ................. tahun 

Pendidikan : SD SMP SMA S1 S2 S3 

Pekerjaan : PNS TNI POLRI SWASTA WIRAUSAHA 

  LAINNYA ..................... (sebutkan)     
Jenis Layanan yang diterima : ....................................................... (misal : jasa analisa, magang, konsultasi, dll) 

 
II. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN  

(Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden)   
  P *) 

1.  Bagaimana  pendapat  Saudara  tentang  kesesuaian  
pelayanan dengan jenis pelayanannya  
a. Tidak sesuai 1 
b. Kurang sesuai 2 
c. Sesuai 3 
d. Sangat sesuai 4 

  

2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan  
prosedur pelayanan di unit ini  
a. Tidak mudah 1 
b. Kurang mudah 2 
c. Mudah 3 
d. Sangat mudah 4 

  

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu  
dalam memberikan pelayanan 

1 a. Tidak cepat 
b. Kurang cepat 2 
c. Cepat 3 
d. Sangat cepat 4 

  

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya  
tarif dalam pelayanan 

1 a. Sangat mahal 
2 b. Cukup mahal 
3 c. Murah 
4 d. Gratis 

 

  

5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian produk  
pelayanan  antara  yang  tercantum  dalam  standard 

1 pelayanan dengan hasil yang diberikan 
a. Tidak puas 2 
b. Kurang puas 3 
c. Puas 4 
d. Sangat puas  

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

Saran :  
 

 
 

 
6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi 

kemampuan petugas dalam pelayanan 
a. Tidak kompeten 
b. Kurang kompeten 
c. Kompeten  
d. Sangat kompeten   

7. Bagaimana pendapat Saudara perilaku petugas 
dalampelayanan terkait kesopanan dan keramahan  
a. Tidak sopan dan ramah 
b. Kurang sopan dan ramah 
c. Sopan dan ramah 
d.  Sangat sopan dan ramah 

 
8. Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana 

dan prasarana 
a. Buruk  
b. Cukup 
c. Baik 
d. Sangat baik 

 
9. Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan 

pengaduan pengguna layanan  
a. Tidak ada  
b. Ada tetapi tdak berfungsi 
c. Berfungsi kurang maksimal 
d. Dikelola dengan baik  

 
P *)  
 

1  
2 
3 
4 

 
 

1  
2 
3  
4 

 
 

 
1  
2 
3  
4 

 
 

1  
2  
3 
4 



 
 
 
Lampiran 2. Pengolahan Data IKM Layanan Laboratorium Penguji BRPBAP3 Maros  

(Mengacu pada PermenPAN-RB No.14 Tahun 2017) 
 
 

 
 

 
 
 

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 2020 

Nilai IKM Jumlah : 23 Orang     

81,74 Pendidikan : SMA = 2 orang 

No
Tanggal 
Survei

Jam
Jenis 

Kelamin
Usia Pendidikan Pekerjaan INDEKS

(L/P) (tahun) 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 13/1/2020 - L - S1 Lainnya 3 3 3 3 3 3 3 3 4 28
2 13/1/2020 08.00 - 12.00 L 32 S1 Swasta 3 3 3 1 3 3 3 3 3 25
3 13/2/2020 08.00 - 12.00 L 28 S2 Swasta 4 4 4 3 4 4 4 4 3 34
4 17/2/2020 13.00 - 17.00 L 50 S2 PNS 3 4 3 2 3 3 3 3 3 27
5 27/2/2020 08.00 - 12.00 P - S1 Swasta 4 4 4 3 4 4 4 3 4 34
6 24/2/2020 08.00 - 12.00 L 45 S2 Swasta 4 3 3 3 3 3 4 4 3 30
7 26/2/2020 08.00 - 12.00 - 23 S1 Lainnya 4 3 3 3 4 4 4 4 4 33
8 26/2/2020 08.00 - 12.00 P 23 S1 Lainnya 3 3 3 3 4 3 3 3 4 29
9 26/2/2020 08.00 - 12.00 P 23 S1 Lainnya 3 3 3 3 4 3 3 3 3 28

10 26/2/2020 08.00 - 12.00 L - S1 Lainnya 4 3 3 3 3 4 4 4 4 32
11 26/2/2020 08.00 - 12.00 L 23 S1 Lainnya 3 3 3 3 3 4 3 3 4 29
12 27/2/2020 08.00 - 12.00 L 41 SMA Swasta 4 3 3 3 3 3 4 3 4 30
13 5/3/2020 13.00 - 17.00 L 35 S1 Lainnya 3 4 3 3 3 3 4 4 4 31
14 12/3/2020 08.00 - 12.00 P 49 S1 Swasta 3 3 3 3 3 4 4 3 4 30
15 - 08.00 - 12.00 L - S2 PNS 4 4 4 4 4 4 4 3 4 35
16 - 08.00 - 12.00 P - S2 PNS 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27
17 22/6/2020 08.00 - 12.00 L 49 S3 PNS 2 3 2 2 3 3 3 3 4 25
18 23/6/2020 08.00 - 12.00 P 52 S2 PNS 3 4 3 4 3 4 4 4 4 33
19 - 13.00 - 17.00 L - S1 Swasta 4 4 3 2 3 3 3 3 4 29
20 7/7/2020 13.00 - 17.00 L - SMA Swasta 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35
21 7/7/2020 13.00 - 17.00 P - S1 Swasta 4 4 4 3 3 4 4 4 4 34
22 8/7/2020 08.00 - 12.00 L - S1 Swasta 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35
23 - 08.00 - 12.00 L 22 S1 Lainnya 4 4 4 3 3 3 4 3 4 32

80 80 75 66 77 80 83 78 86 705
3.48 3.48 3.26 2.87 3.35 3.48 3.61 3.39 3.74 30.65
0.39 0.39 0.36 0.32 0.37 0.39 0.40 0.38 0.42 3.41
9.28 9.28 8.70 7.65 8.93 9.28 9.62 9.04 9.97 81.74

Unsur yang Dinilai

Nilai rata-rata tiap Unsur
Nilai Rata-rata x nilai Timbang
Nilai Rata-rata dari Rata-rata nilai Timbang

Jumlah



  S1 = 14 orang 

  S2 = 6 orang 

  S3 = 1 orang 

      

Periode Survey Januari s/d Juli 2020 



 


