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KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji syukur kehadiratNya yang telah melimpahkan
rahmatNya, sehingga Laporan Evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat pada
Triwulan IV Tahun 2024 terhadap penyelenggaraan pelayanan publik Stasiun
KIPM Yogyakarta dapat di selesaikan dengan baik.

Laporan ini disusun untuk mengukur dan mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat, sebagai dokumentasi dan bahan analisa, serta evaluasi kegiatan
pelayanan publik yang diselenggarakan oleh Stasiun KIPM Yogyakarta. Berbagai
informasi yang diperoleh dari hasil survei ini tentunya akan menjadi gambaran
akan persepsi pengguna layanan terhadap kinerja pelayanan publik Stasiun
KIPM Yogyakarta.

Kami berharap laporan ini dapat bermanfaat sebagai sarana akuntabilitas dan
pertanggungjawab organisasi serta dapat dijadikan bahan masukan untuk
peningkatan kinerja Stasiun KIPM Yogyakarta. Kami menyadari bahwa dalam
penyusunan laporan ini masih terdapat kekurangan, oleh karena itu masukan
saran dan kritik sangat kami perlukan dalam membantu menuju penyempurnaan.

Demikian laporan ini kami buat, atas perhatiannya kami ucapkan terimakasih.

Yogyakarta, 16 Desember 2024
inKepata Stasiun KIPM Yogyakarta
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Undang — undang No 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
menegaskan bahwa penyelenggaraan berkewajiban melakukan penilaian
kinerja penyelenggaraan pelayanan public secara berkala. Survey
kepuasan Masyarakat menjadi tolak ukur dalam menilai kinerja dan
kualitas pelayanan tersebut. Stasiun KIPM Yogyakarta merupakan Unit
Pelaksana Teknis yang dalam melaksanakan tugas dan fungsinya lebih
bersifat kepada pelayanan prima kepada masyarakat atau publik,
khususnya pelaku usaha perikanan baik yang dilakukan oleh badan usaha
maupun perorangan. Komitmen Stasiun KIPM Yogyakarta dalam kegiatan
penyelenggaraan layanan publik telah tersertifikasi dalam sistem
manajemen mutu 1SO 9001:2015. Diperlukan suatu pengukuran untuk
menjaga performance Stasiun KIPM Yogyakarta dalam kegiatan
penyelenggaraan pelayanan publik sehingga dapat memenuhi kebutuhan
konsumen serta sebagai upaya menjaga kepercayaan mitra.

Salah satu cara untuk mengukur kualitas suatu pelayanan publik
dilakukan survei kepuasan masyarakat (SKM), yang selanjutnya dari
pengukuran survei tersebut diperoleh suatu indeks kepuasan masyarakat
(IKM). Indeks Kepuasan Masyarakat adalah data dan 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
dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhan masyarakat.
Lebih lanjut dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
(KEPMENPAN) Nomor 15 Tahun 2021 Tentang Pelayanan Publik di
Lingkungan Kementerian dan Kelautan Perikanan menyebutkan,
“Sasaran dari Indeks Kepuasan Masyarakat adalah tingkat pencapaian

kinerja Unit Pelayanan



instansi pemerintah dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat”.
Survei dilakukan berdasarkan acuan dari Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat pada
unit penyelenggara pelayanan publik, “Indeks kepuasan masyarakat juga
ditujukan sebagai penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan
sehingga pelayanan dapat dilaksanakan secara lebih berkualitas, berdaya

guna dan berhasil guna”.

Selain itu, sasaran lainnya dari Indeks Kepuasan Masyarakat adalah
tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam

upaya



peningkatan kualitas pelayanan publik.

Berdasarkan penjabaran tersebut, dapat disimpulkan bahwa Indeks
Kepuasan Masyarakat adalah data informasi mengenai tingkat kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh sebuah instansi
pemerintahan.

Survei dilakukan secara periodik yaitu pada 4 periode (4 triwulan)
dalam 1 tahun. Objek survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik di Stasiun KIPM Yogyakarta yaitu masyarakat pelaku usaha
perikanan yangmenggunakan jasa layanan di Stasiun KIPM Yogyakarta.
Survei dilakukan secara acak terhadap 13 orang pengguna jasa melalui
kuisioner online dari pusat dengan mengisi link

https://ptsp.kkp.go.id/skm/login dengan username : bkipm38, password :

gwertyu melalui WA dari hp kantor pelayanan SKIPM Yogyakarta. Survei
kepuasan masyarakat dilaksanakan oleh Koordinator Tata Pelayanan
dibantu oleh tim SKM dengan mengacu pada Peraturan Menteri Kelautan
dan Perikanan Nomor : PER.15/MEN/2021 Pelayanan Publik di
Lingkungan Kementrian Kelautan dan Perikanan.

Hasil survei dapat dijadikan dasar / bahan sebagai langkah evaluasi
kinerja dan menetapkan kebijakan sebagai solusi dalam peningkatan
kualitas pelayanan publik. Kemajuan teknologi era digital, kecanggihan
alat komunikasi serta kecepatan penyebaran informasi mendorong
pengetahuan masyarakat penerima layanan (produk/jasa) untuk

memahami kewajiban


https://ptsp.kkp.go.id/skm/login

dan hak konsumen. Hal tersebut meningkatkan standar penilaian masyarakat

terhadap kinerja aparatur penyelenggara layanan publik.

1.2. Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Dasar hukum dari pelaksanaan survei kepuasan masyarakat adalah :
a. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Pelayanan Publik.

b. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Pada Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

c. Peratuan Menteri Kelautan dan Perikanan Rl Nomor 15/PERMEN-
KP/2021 tentang Pelayanan Publik di Lingkungan Kementrian Kelautan
dan Perikanan.

1.3. Maksud dan Tujuan

Pelaksanaan Survei kepuasan masyarakat dalam rangka mengetahui
dan mengukur tingkat kinerja kualitas pelayanan di Stasiun KIPM
Yogyakarta kepada masyarakat/pengguna jasa layanan, survei dilakukan
untuk mengumpulkan informasi yang relevan dan berguna tentang
pandangan, persepsi, preferensi, atau pengalaman masyarakat terhadap
suatu organisasi atau layanan yang disediakan. Survei digunakan untuk
memperoleh pemahaman yang lebih baik tentang kebutuhan dan harapan
masyarakat serta untuk mengidentifikasi area di mana perbaikan atau

penyesuaian mungkin diperlukan.

Sedangkan Tujuan Survei:

a. Mengukur Kepuasan : Survei dilakukan untuk mengukur
Kepuasan masyarakat terhadap produk, layanan,atau pengalaman
yang disediakan oleh organisasi, hal ini memungkinkan organisasi
untuk mengevaluasi sejauh mana kebutuhan dan ekspektasi
masyarakat terpenuhi.

b. Memperoleh Masukan : Survei memberikan kesempatan bagi
masyarakat untuk memberikan masukan, umpan balik, atau saran
kepada organisasi membantu organisasi untuk memahami
perspektif masyarakat dan memperbaiki kualitas produk atau

layanan



Mengidentifikasi kelemahan : Survei dapat membantu dalam
mengindentifikasi kelemahan atau masalah yang mungkin ada
dalam sistem, proses, atau layanan organisasi. Dengan
mengetahui area yang perlu diperbaiki, organisasi dapat mengambil
langkah-langkah yang tepat untuk meningkatkan kinerja organisasi.
Membangun hubungan yang lebih baik : Survei dapat membantu
memperkuat hubungan antara organisasi dan masyarakat
(pengguna layanan). Melalui partisipasi dalam survei, masyarakat
merasa didengatkan dan dihargai, sementara organisasi dapat
menunjukkan komitmen mereka terhadap pelayanan yang lebih
baik.

Mengukur Perubahan : survei dapat digunakan sebagai alat untuk
mengukur perubahan dari waktu ke waktu. Dengan melakukan
survei secara berkala, organisasi Stasiun KIPM Yogyakartadapat
melacak perubahan kepuasan masyarakat dan melihat dari
langkah-langkah perbaikan yang telah diambil.



BAB Il

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1. Pelaksana SKM
Prinsip Pelaksanaan SKM meliputi :
1. Netralitas

Surveyor tidak boleh memiliki kepentingan pribadi, golongan, dan
tidak berpihak.

2. Keadilan
Menjangkau Semua layanan.
3. Transparansi

Hasil SKM harus dipublikasikan dan mudah diakses oleh
masyarakat.

4. Partisipatif
Melibatkan masyarakat dan pihak terkait lainnya.
5. Akuntabel
Dapat dilaksanakan dan dipertanggungjawabkan.
6. Berkelanjutan
Dilakukan  secara berkala dan berkelanjutan
untuk mengetahui perkembangan peningkatan kualitas pelayanan.
Pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat adalah stake holder dan
pengguna jasa yang aktif menggunakan layanan di Stasiun KIPM

Yogyakarta, meliputi : Layanan Ekspor, Layanan HACCP dan Jasa

Pengujian

2.2. Metode Pengumpulan Data

a. Kuesioner
Dalam Survei Kepuasan Masyarakat digunakan kuesioner sebagai
alat bantu pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima

pelayanan.



Kuesioner ini disusun berdasar tujuan Survei terhadap tingkat
kepuasan Masyarakat. Kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat dikirim
via online WA kepada pengguna jasa.

b. Bagian dari kuesioner terdiri dari :

Bagian | : ldentitas responden meliputi nama, jenis usaha, jenis

kelamin/gender, usia, Pendidikan dan pekerjaan.

Bagian 1l : Berisi 9 unsur yang harus dijawab oleh responden
terhadap unsur-unsur pelayanan yang ada di unit

pelayanan di Stasiun KIPM Yogyakarta.

Bagian Il : Berisi Kesimpulan tentang petugas yang memberikan
pelayanan secara prima yaitu sikap, ketrampilan dan

penampilan dan Kritik/saran.

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

2.3. Lokasi Pengumpulan Data

Pengumpulan data digali dari pengguna jasa aktif yang menggunakan
Layanan sertifikasi di Stasiun KIPM Yogyakarta. Kegiatan survei
kepuasan pelanggan Triwulan IV Tahun 2024 dilaksanakan di Kantor

pelayanan Stasiun KIPM Yogyakarta.



2.4.

2.5.

Waktu Pelaksanaan SKM

Waktu pelaksanaan survei SKM dimulai pada bulan Oktober — Desember
2024 periode triwulan IV secara online by WA melalui link

https://ptsp.kkp.go.id/skm/login, username : bkipm38 dan password

gwertyu.

Penentuan Jumlah Responden

Kegiatan Survei terhadap Kepuasan Masyarakat ini dilakukan di Kantor
Pelayanan Stasiun KIPM Yogyakarta baik, sebanyak 13 responden dalam
pelaksanaan survei kepuasan masyarakat dengan demikian diasumsikan
responden sudah mewakili jumlah yang diharapkan mampu memberikan
gambaran mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh Stasiun KIPM
Yogyakarta kepada pelanggannya. Kriteria Responden adalah para
pengguna layanan penerbitan surat Kesehatan Ikan (Heath Certificate)
berumur 18 — 60 tahun, tingkat pendidikan SMA — S1 dan jenis kelamin

laki-laki dan perempuan .


https://ptsp.kkp.go.id/skm/login%2C%20username

BAB IV

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1. Jumlah Responden SKM

Dari 13 responden yang telah dikirim link kuisioner SKM yang mengisi
kuisioner 13 orang, tergambar bahwa dari partisipasi responden yang
telah mengisi dapat disimpulkan responden/pengguna jasa layanan
Stasiun KIPM Yogyakarta memahami dan mengerti cara pengisian

dengan link terbaru dari pusat.

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

Pada triwulan IV penilaian SKM menggunakan aplikasi tools terbaru
yaitu SusanKKP : Survei  Kepuasan Masyarakat ~ KKP, link
https://ptsp.kkp.go.id/skm/login, password : qwertyu, berdasarkan nama
layanan di Stasiun KIPM Yogyakarta, pada Stasiun KIPM Yogyakarta ada
3 tools layanan yaitu Layanan Ekspor, Layanan HACCP dan Jasa
Pengujian.

Berdasarkan hasil survei SKM, masing-masing nama layanan diperoleh
nilai mutu pelayanan yang berbeda-beda.

Tabel. 1. Nilai Rata-Rata Unsur Jasa Pengujian

No Unsur Pelavanan Nilai Bobot Nilai | Nilai Kepuasan
y Rata — Rata | Tertimbang Masyarakat

Ul Persyaratan Pelayanan 3.80 0.11 0.418
Sistem,Mekanisme, Prosedur

U2 Pelayanan 3.80 0.11 0.418

U3 Waktu Pelayanan 4.00 0.11 0.44

U4 Biaya / Tarif 4.00 0.11 0.44

U5 Produk Spesifikasi Jenis 3.80 011 0.418
Pelayanan

U6 Kompetensi Pelaksana 3.80 0.11 0.418
Sikap Petugas dalam

u7 Memberikan 3.80 0.11 0.418
Pelayanan
Penanganan

- pengaduan dan tindak ALY U e




lanjut pengaduan atau
keluhan pelanggan
U9 FaS|I|tgs pelayanan yang 4.00 011 0.44
tersedia
Nilai Mutu Pelayanan 3.89
Nilai Mutu Pelayanan Konversi 97.22
Mutu Pelayanan A
Kinerja Pelayanan Stasiun KIPM Yogyakarta Sangat Baik
Keterangan:
- Uls/dU9 :Unsur-unsur pelayanan
- NRR : Nilai rata-rata
Tabel. 2. Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan Ekspor
Nilai Bobot Nilai | Nilai Kepuasan
N SIS (FEEEELT Rata — Rata | Tertimbang Masyarakat
Ul Persyaratan Pelayanan 4.00 0.11 0.44
Sistem,Mekanisme, Prosedur
u2 Pelayanan 4.00 0.11 0.44
U3 Waktu Pelayanan 4.00 0.11 0.44
U4 Biaya / Tarif Al 0.11 0.44
U5 Produk Spesifikasi Jenis 4.00 011 0.44
Pelayanan
U6 Kompetensi Pelaksana 4.00 0.11 0.44
Sikap Petugas dalam
u7 Memberikan 4.00 0.11 0.44
Pelayanan
Penanganan
I 4.00 0.11 0.44
lanjut pengaduan atau
keluhan pelanggan
U9 Fasmta_ts pelayanan yang 4.00 011 0.44
tersedia
Nilai Mutu Pelayanan 4.00
Nilai Mutu Pelayanan Konversi 100
Mutu Pelayanan A
Kinerja Pelayanan Stasiun KIPM Yogyakarta Sangat Baik
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Tabel. 3. Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan PMMT/HACCP

Nilai Bobot Nilai | Nilai Kepuasan
N SIS A2 T Rata — Rata | Tertimbang Masyarakat
Ul Persyaratan Pelayanan 4.00 0.11 0.44
Sistem,Mekanisme, Prosedur
U2 Pelayanan 4.00 0.11 0.44
U3 Waktu Pelayanan 3,80 0.11 0.418
u4 Biaya / Tarif el 0.11 0.418
U5 Produk Spesifikasi Jenis 3,80 011 0.418
Pelayanan
0.418
U6 Kompetensi Pelaksana £zl 0.11
Sikap Petugas dalam 3,80 0.418
u7 Memberikan 0.11
Pelayanan
Penanganan 3,80 0.418
pengaduan dan tindak
U8 lanjut pengaduan atau 0.11
keluhan pelanggan
ili 3,80 0.418
U9 FaS|I|tgs pelayanan yang 011
tersedia
Nilai Mutu Pelayanan 3,84
Nilai Mutu Pelayanan Konversi 96,11
Mutu Pelayanan A
Kinerja Pelayanan Stasiun KIPM Yogyakarta Sangat Baik

Keterangan:

- Uls/dU9 :Unsur-unsur pelayanan

- NRR : Nilai rata-rata

11



Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat dihitung dengan menggunakan nilai

rata-rata tertimbang masing-masing layanan.

No Unsur Uraian Penilaian

Kesesuaian Persyaratan Pelayanan

Kemudahan Prosedur Pelayanan

Waktu Layanan

Kesesuaian produk layanan

1
2
3
4. Kesesuaian Biaya Tarif Layanan
5
6

Kompetensi Personil

7. Kesigapan petugas pelayanan

8 Penanganan dan tindak lanjut pengaduan

9 Fasilitas Pelayanan

Kuesioner yang masuk akan diolah dalam data entri komputer untuk mendapat
hasil Survei Kepuasan Masyarakat. Nilai Survei Kepuasan Masyarakat dihitung
dengan menggunakan “Nilai rata-rata tertimbang” masing-masing unsur
pelayanan, dalam menghitung Survei Kepuasan Masyarakat tehadap 3 unsur
pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama

dengan memakai rumus sebagai berikut :

Bobot Nilai Tertimbang = jzm::: 3‘;::: = ; = 0.41

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-

rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

_ Total dari Nilai Persepsi Per Unsur
Total Unsur yang terisi

SKM X Penimbang

12



Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25 -100

maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai dasar 25,

dengan rumus sebagai berikut:

SKM Unit Pelayanan x 25

Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam

Keputusan Menteri PAN RB Nomor: 14/KEP/M.PAN RB/2017, yang kemudian

dikembangkan menjadi 9 unsur yang "relevan”, “valid" dan "reliabel”,

sebagai

unsur minimal yang harus ada untuk dasar pengukuran Survei Kepuasan

Masyarakat adalah sebagai berikut:

1.

Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

Waktu pelayanan

Waktu pelayanan adalah jangka waktuyang diperlukan  untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara
yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara
dan masyarakat.

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan
dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk
pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.
Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

13



pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.
Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap kesigapan petugas dalam memberikan
pelayanan.

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Pengguna jasa
memiliki kemudahan dan keleluasaan berkomunikasi untuk memberikan

pengaduan,

14



saran dan masukan serta difasilitasi agar pengaduan tersebut dapat

tertangani dengan baik.
9. Fasilitas Pelayanan

Fasilitas Pelayanan adalah merupakan fasilitas yang disediakan oleh UPT
dalam melayani pengguna jasa, meliputi sarana dan prsarana. Pengolahan
data hasil survei secara kuantitatif dengan menggunakan aplikasi google form
proses dan analisis data sesuai dengan petunjuk dalam Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017 sehingga terstandardisasi secara nasional. Selain itu Survei Kepuasan
Masyarakat ini juga dapat dilakukan penyesuaian dengan kondisi spesifik unit
/ lembaga pelayanan yang bersangkutan, selanjutnya dapat diolah dengan uiji
statistik untuk memperoleh informasi yang lebih baik terhadap data yang

didapat sehingga hasil survei dapat bermanfaat.

Tabel 4. Nilai Persepsi, Interval SKM, Interval Konversi SKM, Mutu
Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi SKM Konversi SKM Pelayanan Pelayanan
1 1,00 - 2,5996 25,00 — 64,99 D Tidak baik
2 2,60-3,06 65,00 — 76,60 C Kurang baik
3 2,51-3,25 76,61 — 88,30 B Baik
4 3,26 — 4,00 88,31 — 100,00 A Sangat baik

Nilai SKM Unit Pelayanan (Nilai Interval Konversi SKM) Triwulan 1V di
Stasiun KIPM Yogyakarta adalah 97,44 apabila kita lihat tabel tersebut di atas
maka dapat dikatakan Mutu pelayanan bernilai “A” atau kinerja Unit Pelayanan
dan Mutu Pelayanan Stasiun Karantina lkan, Pengendalian Mutu Dan

Keamanan Hasil Perikanan Yogyakarta adalah “ SANGAT BAIK ”.

15



BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1. Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Pengukuran survei

kepuasan masyarakat mempunyai 3 indikator.

Masing- masing indikator akan dilakukan tabulasi data untuk mendapatkan

frekuensi dan persentase setiap unit pelayanan. maka akan diuraikan per unsur

sebagai berikut:

1. Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif; yaitu

kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat

dari sisi kesederhanaan persyaratan yang harus dipenuhi. Dari hasil

tabulasi data responden menunjukkan bahwa menunjukkan bahwa 92%

menyatakan kompetensi

memuaskan.

petugas pelayanan Sangat Baik/sangat

Tabel 5. Persyaratan pada Stasiun KIPM Yogyakarta

No Indeks Pelayanan Skor | Frekuensi (f) | Persentase (%)
1 | Tidak Memuaskan 1 - -
2 Kurang Memuaskan 2 - -
3 Memuaskan 3 1 8
4 Sangat Memuaskan 4 12 92
Jumlah 13 100,00
Sumber : Data primer diolah Triwulan IV Tahun 2024
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Persyaratan

Memuaskan
8%

Sangat
Memuaskan
92%

B Tidak Memuaskan

Kurang Memuaskan

B Memuaskan

W Sangat Memuaskan

2. Sistem, Mekanisme, Prosedur adalah tata cara pelayanan yang

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan;

Kemudahan prosedur pelayanan terkait tata cara pelayanan. Prosedur

pelayanan pada Stasiun KIPM Yogyakarta menunjukkan bahwa 12 orang

atau 92% responden menjawab kemudahan prosedur pelayanan sangat

memuaskan.

Tabel 6. Prosedur Pelayanan pada Stasiun KIPM Yogyakarta

No. Indeks Pelayanan Skor Frekuerz:)i Per?g/;l)tase

1 Tidak Memuaskan 1 )

2 Kurang Memuaskan 2 i

3 Memuaskan 3 1 3

4 Sangat Memuaskan 4 12 92
Jumlah 13 100,00

Sumber : Data primer diolah Triwulan IV Tahun 2024
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Prosedur Pelayanan

3. Waktu pelayanan adalah

M 1 Tidak Memuaskan

M 2 Kurang Memuaskan

B 3 Memuaskan

M 4 Sangat Memuaskan

jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

Target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang telah

ditentukan oleh Stasiun KIPM Yogyakarta . Terdapat pelanggan yang

mengatakan waktu pelayanan sangat baik/sangat memuaskan sebanyak

12 orang atau 92%.

Tabel 7. Waktu Pelayanan pada Stasiun KIPM Yogyakarta

No Indeks Pelayanan | Skor Frekuerz:)i Per?gz/(r:)tase

1 Tidak Memuaskan 1 - )

2 Kurang Memuaskan 2 - -

3 Memuaskan 3 1 8

4 | Sangat Memuaskan 4 12 92
Jumlah 13 100,00

Sumber : Data primer diolah Triwulan IV Tahun 2024.
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Waktu Pelayanan

8%

B Tidak Memuaskan

Kurang Memuaskan

B Memuaskan

M Sangat Memuaskan

4. Biayal/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan

dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara

yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan

antara

penyelenggara dan masyarakat. Pada Stasiun KIPM Yogyakarta Hasil

jawaban reponden menunjukkan responden memberikan penilaian

sangat baik/sangat memuaskan 12 responden atau 92% pada tarif yang

diberlakukan.

Tabel 8. Biaya/Tarif Pelayanan pada Stasiun KIPM Yogyakarta

No. Indeks Pelayanan Skor Frekuerz%i Per(soi)r;tase

1 Tidak Memuaskan 1 i

2 Kurang Memuaskan 2 )

3 Memuaskan 3 1 3

4 Sangat Memuaskan 4 12 92
Jumlah 13 100,00

Sumber : Data primer diolah Triwulan IV Tahun 2024
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Biaya / Tarif Jasa Pelayanan

B Tidak Memuaskan
B Kurang Memuaskan
B Memuaskan

B Sangat Memuaskan

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang
diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan. Kesesuaian produk spesifikasi jenis pelayanan pada Stasiun
KIPM Yogyakarta menunjukkan bahwa Terdapat pelanggan yang
mengatakan waktu pelayanan sangat baik/sangat memuaskan

sebanyak 11 dari 13 responden atau 85%

Tabel 9. Produk Pelayanan pada Stasiun KIPM Yogyakarta

Skor Frekuensi = Persentase

Indeks Pelayanan ) (%)
1 | Tidak Memuaskan 1 -
2 | Kurang Memuaskan 2 -
3 | Memuaskan 3 2 15
4 | Sangat Memuaskan 4 11 85
Jumlah 13 100,00

Sumber : Data primer diolah Triwulan IV Tahun 2024
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Produk Pelayanan

B Tidak Memuaskan
B Kurang Memuaskan
B Memuaskan

B Sangat Memuaskan

6. Kompetensi Pelaksana, yaitu kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman petugas dalam memberikan/ menyelesaikan pelayanan
kepada masyarakat; Kemampuan Petugas Pelayanan pada Stasiun
KIPM Yogyakarta menunjukkan bahwa 85% menyatakan kompetensi
petugas pelayanan Sangat Baik/sangat memuaskan.

Tabel 10. Kompetensi Personil pada Stasiun KIPM Yogyakarta

Skor Frekuensi  Persentase

Indeks Pelayanan 0 (%)
1 | Tidak Memuaskan 1 ; )
2 | Kurang Memuaskan 2 ; .
3 Memuaskan 3 2 15
4 | Sangat Memuaskan 4 11 85
Jumlah 13 100

Sumber : Data primer diolah Triwulan IV Tahun 2024
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Kompetensi Personil

B Tidak Memuaskan

B Kurang Memuaskan

B Memuaskan

B Sangat Memuaskan

7. Sikap/Perilaku Pelaksana, yaitu petugas dalam memberikan pelayanan

kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling menghargai

dan menghormati. Hasil responden pada Stasiun KIPM Yogyakarta

menunjukkan sebanyak 11

responden atau 85%

kompetensi petugas pelayanan Sangat Baik/sangat memuaskan.

Tabel 11. Sikap Petugas/Personil pada Stasiun KIPM Yogyakarta

menyatakan

Indeks Skor Frekuensi Persentase
Pelayanan ()] (%)
1 Tidak Memuaskan ! - i
2 Kurang Memuaskan 2 - i
3 Memuaskan 3 2 15
4 | Sangat Memuaskan 4 11 85
Jumlah 13 100

Sumber : Data primer diolah Triwulan IV Tahun 2024
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8. Penanganan Pengaduan,

Sikap Petugas Layanan

M Tidak Memuaskan

B Kurang Memuaskan

B Memuaskan

B Sangat Memuaskan

Saran dan Masukan, yaitu tata cara

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Pengguna

layanan Stasiun KIPM Yogyakarta memiliki kemudahan dan keleluasaan

dapat berkomunikasi untuk memberikan pengaduan, saran dan masukan

serta difasilitasi agar pengaduan tersebut dapat tertangani dengan baik.

Hasil responden pada Stasiun KIPM Yogyakarta menunjukkan bahwa

92% memberikan jawaban pengaduan, saran dan masukan sangat

memuaskan atau sebanyak 12 dari 13 responden.

Tabel 12. Pengaduan, saran dan masukan pada Stasiun KIPM

Yogyakarta
No. Indeks Pelayanan Sty Frelzltj)enm Peri%tase
1 | Tidak Memuaskan 1 ; ]
2 | Kurang Memuaskan 2 - ]
3 | Memuaskan 3 1 8
4 Sangat Memuaskan 4 12 92
Jumlah 13 100

Sumber : Data primer diolah Triwulan IV Tahun 2024
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Pengaduan, Saran dan Masukan

B Tidak Memuaskan

B Kurang Memuaskan

B Memuaskan

M Sangat Memuaskan

9. Fasilitas Pelayanan yang tersedia, yaitu Fasilitas pelayanan yang

diberikan kepada pengguna layanan baik yang termasuk dalam service

dalam melayani pengguna jasa. Hasil responden pada Stasiun KIPM

Yogyakarta 12 dari 13 responden atau 92% memberikan Penilaian atas

fasilitas pelayanan Sangat Memuaskan.

Tabel 13. Fasilitas Pelayanan pada Stasiun KIPM Yogyakarta

No. Indeks Pelayanan Skor Frelzly)enm Per(sé;)r;tase
1 | Tidak Memuaskan 1 ; _
2 | Kurang Memuaskan 2 - ]
3 Memuaskan 3 1 8
4 Sangat Memuaskan 4 12 92
Jumlah 13 100

Sumber : Data primer diolah Triwulan IV Tahun 2024
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Fasilitas Pelayanan

B Tidak Memuaskan
B Kurang Memuaskan
B Memuaskan

B Sangat Memuaskan

Untuk tingkat kepuasan kategori sangat memuaskan pada bulan Oktober -
Desember tahun 2024 predikat sangat memuaskan dijumpai pada Semua
indikator penilaian. Stasiun KIPM Yogyakarta akan berupaya secara terus
menerus untuk mempertahankan dan meningkatkan pelayanan kepada semua

pelanggan/ Stakeholder/pengguna jasa

Berdasarkan hal tersebut diatas, maka indeks kepuasan masyarakat terhadap
kinerja pelayanan Stasiun KIPM Yogyakarta triwulan IV tahun 2024 yang
dilaksanakan pada bulan oktober sampai Desember ini memperoleh hasil tingkat

kepuasan pelanggan sebesar 97,44 % dengan kategori A (Sangat baik ).
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4.2. Rencanatindak lanjut

Tabel 12. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

(Mengacu rekomendasi dari Kementrian PANRB)

Periode Unsur

Program/

Kegiatan

'_\

Persyaratan

N

Sistem, Mekanisme dan
Prosedur

Waktu Pelayanan

Biaya, Tarif

Produk Spesifik

Kompetensi pelaksana

Sikap/Perilaku

O N[O 01~ W

Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan

Fasilitas Pelayanan
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Berdasarkan hasil analisis terhadap 9 unsur pelayanan diatas dari 3 jenis
layanan yang diselenggarakan oleh Stasiun Karantina Ikan, Pengendalian
Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan Yogyakarta pada Triwulan IV Tahun

2024 dengan nilai kategori Sangat Baik .

Meskipun pada beberapa jenis layanan seperti jasa pengujian
Laboratorium dan pelayanan sertifikasi PMMT/HACCP tergolong dalam
kriteria nilai Indeks Kepuasan Masyarakat yang sangat tinggi namun
masih dapat ditingkatkan dengan tetap mempertahankan kualitas layanan
yang sudah dicapai sehingga diharapkan dapat mencapai nilai maksimal
sebagaimana acuan kriteria dari unsur layanan yang ditetapkan oleh

kementerian pendayagunaan aparatur negara dan Reformasi Birokrasi.

Dalam rangka mempertahankan kualitas pelayan dilakukan upaya
perbaikan melalui upaya adaptasi terhadap dinamika perubahan regulasi

dalam masa transisi kelembagaan dan kewenangan

Berikut orientasi pelayanan Stasiun KIPM Yogyakarta yang
bertransformasi menjadi Unit Pelaksana Teknis yang melaksanakan fungsi
SIMHKP (Sistem Jaminan Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan ) dari
Badan Pengendali dan Pengawasan Mutu Keamanan Hasil Perikanan
selaku otoritas kompeten SIMHKP lingkup Kementerian Kelautan di

Daerah Yogyakarta dan sekitarnya.

4.3. Tren Nilai SKP

Tren nilai kepuasan masyarakat mengacu pada perubahan atau pola
yang teramati dari waktu ke waktu dalam tingkat kepuasan yang
dirasakan atau dinilai oleh masyarakat terhadap layanan, produk, atau
pengalaman tertentu. Hal ini dapat diukur melalui survei atau penelitian
yang dilakukan untuk memahami persepsi, harapan, dan kepuasan
masyarakat terhadap berbagai aspek kehidupan, seperti layanan publik,
kualitas produk,aksesibilitas, atau kinerja organisasi dalam hal ini Stasiun
KIPM Yogyakarta.

Tren nilai kepuasan masyarakat yang ada di Stasiun KIPM Yogyakarta
terlihat sedikit menurun bila dibandingkan dengan nilai survei kepuasan

masyarakat pada triwulan Il tahun 2024. Namun tren ini masih dalam
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range positif sesuai dengan kriteria nilai mutu pelayanan yang ditetapkan
oleh Kementerian Pendayagunaan.aparatur negara dan reformasi
birokrasi dengan nilai 97,44 yang tergolong dalam kategori mutu
pelayanan A atau Sangat Baik, menunjukan bahwa tingkat kepuasan
masyarakat masih tergolong tinggi dengan asumsi bahwasanya adanya
dinamika perubahan kelembagaan berikut peran dan fungsi dari Stasiun
KIPM Yogyakarta selaku pelaksana di daerah untuk kegiatan Sistem
Jaminan Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan terpisah dengan fungsi
layanan karantina ikan.

Dari analisis tren nilai kepuasan masyarakat (pengguna layanan) dapat
memberikan masukan yang berharga bagi penyedia layanan dalam hal
ini Stasiun KIPM Yogyakarta untuk mengidentifikasi area-area yang
memerlukan perbaikan atau perubahan, serta untuk mengevaluasi

efektivitas tindakan perbaikan yang telah diimplementasikan.

Dengan memahami tren nilai kepuasan masyarakat, diharapkan Stasiun
KIPM Yogyakarta selaku pemberi layanan dapat mengambil langkah-
langkah yang tepat guna meningkatkan kepuasan masyarakat dan

memenuhi harapan mereka.
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BAB V

HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE

SEBELUMNYA

Tabel 13. Rekapitulasi data hasil survei kepuasan masyarakat di

Stasiun KIPM Yogyakarta

Yogyakarta Triwulan Il tahun 2024 dan Triwulan IV tahun 2024

Nilai Rata — rata

No unsur Layanan Triwulan 1l Triwulan IV
Ul | Persyaratan 4.0 3.92
U2 | Prosedur 4.0 3.92
U3 | Waktu pelayanan 3.92 3.92
U4 | Biaya/ tarif 3.83 3.92
U5 | Produk layanan 3.92 3.85
U6 | Kompetensi pelaksana 4.0 3.85
U7 | Perilaku pelaksana 4.0 3.85
U8 dP:rr:al\;\g:tle;npengaduan, Saran 40 3.92
U9 | Sarana dan Prasarana 4.0 3.92
Nilai IKM 99,07 97.44
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No SPSﬁ;'ltj? Program/Kegiatan e PenJa;VS];JQg
TW1 | TWII| TWIV | TWIV
1. | Unsur 1, Indentifikasi dan N Maria T.S
2,3,4,5,6,7, | inventarisir
8,9 kapasitas layanan

jasa pengujian mutu
laboratorium dan
layanan sertifikasi
PMMT untuk
adaptasi dalam
proses transformasi
fungsi dan peran
kelembagaan
SKIPM Yogyakarta
selaku pelaksana
peran BPPMHKP
di Yogyakarta
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Tabel 14. Realisasi atas rencana tindaklanjut SKM Triwulan 1 2025

No

Prioritas Unsur

Realisasi atas rencana tindaklanjut

Unsur 1, 2,3,4,5,6,7,8,9

Melakukan Sosialisasi Kepada Pengguna Jasa layanan
terkait dinamika perubahan kelembagan dan peran
Sertifikasi SIMHKP sesuai dengan Peraturan Menteri
Kelautan dan Perikanan Nomor 16 Tahun 2024 sembari
berjalannya proses transformasi pembentukan Struktur
Organisasi UPT BPPMHKP di Yogykarta.
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BAB VI
KESIMPUAN

Hasil pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat kepada pengguna
terhadap kinerja pelayanan Stasiun KIPM Yogyakarta Triwulan IV tahun 2024
yang dilaksanakan pada bulan Oktober - Desember tahun 2024 diperoleh hasil
tingkat kepuasan pelanggan sebesar 97,44% dengan kategori A ( SANGAT
BAIK ). Survei dilakukan terhadap 13 orang responden yang menggunakan
jasa layanan pengendalian mutu dan keamanan hasil perikanan, yakni
Layanan Jasa Pengujian Mutu , Penerbitan HC mutu Ekspor dan Penjaminan

Penerapan Program Manajemen Mutu Terpadu (PMMT)
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LAMPIRAN -LAMPIRAN

=

abkwh

~N o

Rekapitulasi Data Responden SKM TW 1V berdasarkan Usia, Tingkat Pendidikan dan
Jenis Kelamin

Resume SKM TW IV 2024

Resume SKM per Layanan Jasa Pengujian Laboratorium Periode TW IV 2024
Resume SKM per Layanan Penerbitan HC Periode TW IV 2024

Resume SKM per Layanan Program Penerapan Mutu Terpadu / HACCP Periode TW
IV 2024

Resume SKM per UPP (SKIPM Yogyakarta) Periode TW IV 2024

Upload SKM TW Il di Medsos dan Ruang Pelayanan Kantor Stasiun KIPM Yogyakarta
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REKAPITULAS|I DATA RESPONDEN TRIWULAN IV SKIPM YOGYAKARTA TAHUN 2024 BERDASARKAN USIA

No Jenis Layanan Umur / Tahun
<23 25-40 A0-60 =60
Jasa Pengujian 2 3 1 3
Penerbiatan HC 1 1 1 0
PMMT 3 1 1 0
JUMLAH 6 Pl 3 5

[
REKAPITULASI DATA RESPONDEN TRIWULAN IV SKIPM YOGYAKARTA TAHUN 2024 BERDASARKAN TINGKAT PENDIDIKAMN

Pendidikan
Mo lenis Layanan
sD sSMP sSMaA DIPLOMA 51 52 53
Jasa Pengujian 0 0 2 2 1 0 0
Pemerbiatan HC 0 0 1 0 0
PMMT 0 0 2 3 0 0 0

REKAPITULASI DATA RESPONDEN TRIWULAN IV SKIPM YOGYAKARTA TAHUN 2024 BERDASARKAN JIENIS KELAMIN

No Jenis Layanan Jenis Kelamin
P L

lasa Pengujian 2 3

Penerbiatan HC 1 7

PMMT /HACCP 2 3

Jumlah 5 2




DATA RESUME SKM Untuk Triwulan IV Tahun 2024

tahun triwulan| kd_esl|id_upp fiMm_upp nm_layanan jresponden | U1 | U2 | U3 | U4 | US | UB | UT | U | U9 ikm skm

0| 4 bkipm | 68 lasa pengujian hama penyakit ikan karantina, mutu, dan

5 38 | 38| 4 4 |38 | 38|38 4 4 3,89 97,22
Stasiun KIPM Yogyakarta |keamanan hasil perikanan, serta kualitas air

Penjaminan kesehatan ikan, mutu, dan keamanan hasil
24| 4 bkipm | 68 perikanan (Health Certificate for Fish and Fishery Products) 3
untuk pengeluaran dari wilayah Negara Kesatuan Republik
Stasiun KIPM Yogyakarta [Indonesia (Ekspor)

Penjaminan Penerapan Program Manajemen Mutu
024| 4 | bkipm | 68 Terpadu/Hazard Analysis and Critical Control Point (PMMT/ 5 4 | 4 | 38|38 |38 3838|3838 3,84 96,11
Stasiun KIPM Yogyakarta |HACCP)
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DETAIL SKM LAYANAN JASA PENGUJIAN MUTU DAN KEAMANAN HASIL PERIKANAN TRIWULAN IV TAHUN 2024 SKIPM YOGYAKARTA




DETAIL SKM LAYANAN PENERBITAN HC MUTU (EKSPOR) TRIWULAN IV TAHUN 2024 SKIPM YOGYAKARTA




DETAIL SKM LAYANAN PMMT/HACCP TRIWULAN IV TAHUN 2024 SKIPM YOGYAKARTA
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