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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 
 
 

Survey kepuasan masyarakat (SKM) merupakan tolak ukur untuk menilai Pelayanan 

publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak dijumpai kelemahan sehingga 

belum dapat memenuhi kualitas yang di harapkan masyarakat. Berdasarkan undang-undang 

nomor 25 Tahun 2020 Pemerintah dan dunia usaha sangat membutuhkan informasi unit 

pelayanan instansi pemerintah secara rutin. Untuk itu pemerintah berupaya menyajikan 

survey kepuasan masyarakat secara rutin, yang diharapkan mampu memberikan gambaran 

mengenai kualitas pelayanan instansi pemerintah kepada masyarakat. Nilai tersebut diperoleh 

berdasarkan pendapat masyarakat, yang dikumpulkan melalui Survei Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Unit Pelayanan Publik sesuai dengan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman penyusunan survei 

kepuasan masyarakat unit penyelenggara pelauyanan publik. 

Peningkatan kualitas pelayanan publik, khususnya di lingkup Stasiun Karantina Ikan 

Pengendalian Mutu dan Kemanan Hasil Perikanan melalui Peraturan Menteri Kelautan dan 

Perikanan Nomor 33 Tahun 2017 Tentang Perubahan atas Peraturan Menteri Kelautan dan 

Perikanan Nomor 32 Tahun 2014 Tentang Pelayanan Publik di Lingkungan Kementerian 

Kelautan dan Perikanan. Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di Stasiun KIPM Ternate 

dilakukan terhadap jenis layanan utama penerbitan Sertifikat Kesehatan Ikan Ekspor, 

Domestik Keluar, Domestik Masuk, pelayanan pengujian laboratorium, pelayanan penerbitan 

sertifikat Instalasi Karantina Ikan, Cara Penanganan Ikan Yang Baik dan HACCP. 

Survei ini menanyakan pendapat masyarakat mengenai pengalaman dalam 

memperoleh pelayanan instansi pemerintah atas penyelenggaraan pelayanan. Pertanyaan 

sengaja dirancang sesederhana mungkin agar tidak menyita banyak waktu. Survei ini sebagai 

dasar penyusunan indeks kepuasan masyarakat dalam upaya peningkatan mutu pelayanan 

instansi pemerintah kepada masyarakat. 
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1.2. Dasar Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat 

1. Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan No.15/Tahun 2021 tentang Pelayanan 

Publik di Lingkungan Kementrian Kelautan Dan Perikanan. 

2. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokasi 14/ Tahun 

2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Pada Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik. 

3. Keputusan Menteri Kelautan Dan Perikanan 54/ Tahun 2022 Tentang Nama Layanan 

Publik Dan Produk Layanan Pelayanan Publik Di Lingkungan Kementerian Kelautan 

Dan Perikanan. 

 
1.3. Maksud dan Tujuan 

Tujuan dari kegiatan Pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat adalah mengetahui 

kinerja pelayanan dalam penerbitan dokumen Sertifikat Kesehatan Ikan, Pemeriksaan fisik 

komoditi ikan, dan pengujian mutu dan HPI/HPIK di Laboratorium Uji sehingga 

memperoleh gambaran untuk menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas mutu 

pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan, selain itu untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerja 

pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik. 
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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 

 
2.1. Pelaksana SKM 

Pelaksanaan kegiatan pengukuran survei kepuasan masyarakat (IKM) Triwulan II 

Tahun 2024 dilaksanakan pada unit pelayanan penerbitan sertifikat kesehatan ikan dan Unit 

Laboratorium Penguji di lingkup Stasiun Karantina Ikan, Pengendalian Mutu Dan Keamanan 

Hasil Perikanan Ternate melakukan survei Kepuasan Masyarakat Triwulan II tahun 2024 

secara serentak pada tanggal 01 April s.d 30 Juni 2024 melalui link http://ptsp.kkp.go.id/skm. 

Pelaksanaan SKM mengacu kepada Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi RI nomor: Kep/14/M.PAN/2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Hasil SKM 

agar dilakukan evaluasi internal Stasiun KIPM Ternate dan dilengkapi dengan rencana aksi 

terhadap unsur penilaian yang memerlukan perbaikan. Untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. 
 
 

2.2. Metode Pengumpulan Data 

a. Pengumpulan data dilakukan dengan pengisian survei secara online kepada responden 

yang menjadi sasaran pelayanan sertifikasi dan pengujian di laboratorium secara 

langsung terhadap 9 unsur pelayanan dengan pertanyaan sebagai berikut;. 

1. Persyaratan Pelayanan. 
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu tentang kesesuaian persyaratan pelayanan yang harus 

dipenuhi dengan persyaratan pelayanan yang diinformasikan? Dengan nilai 

(1), Sangat sesuai (2), Sesuai (3), Kurang sesuai (4).Tidak sesuai 

2. Prosedur Pelayanan. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kemudahan prosedur yang dijalani untuk 

mendapatkan layanan? Dengan nilai 

(1), Sangat mudah (2), mudah (3), Kurang mudah (4), Tidak mudah 

3. Waktu Pelayanan. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesesuaian jangka waktu 

penyelesaian pelayanan dengan yang diinformasikan? Dengan nilai 

(1), Sangat sesuai (2), sesuai (3), Kurang sesuai (4). Tidak sesuai 
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4. Biaya. 
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesesuaian biaya pelayanan yang dibayarkan 

dengan yang diinformasikan? 

Dengan nilai ; 

(1), Sangat sesuai (2), sesuai (3), Kurang sesuai (4). Tidak sesuai 

5. Produk Layanan. 

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang ada 

pada publikasi dengan pelayanan yang diberikan? 

Dengan nilai 

(1), Sangat sesuai (2), sesuai (3), Kurang sesuai (4). Tidak sesuai 

6. Kemampuan Petugas. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesigapan petugas pelayanan? Dengan nilai 

(1), Sangat cepat (2), Cepat (3), Kurang cepat (4), Lambat 

7. Kesopanan dan Keramahan Petugas. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai perilaku /kemampuan petugas pelayanan? 

dengan nilai 

(1), Sangat baik (2), Baik (3), Kurang Baik (4), Tidak baik 

8. Kualitas Sarana dan Prasarana. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kualitas dan ketersediaan sarana dan 

prasarana pelayanan di unit? 

Dengan nilai 

(1), Sangat baik (2), Baik (3), Kurang Baik (4), Tidak baik 

9. Penanganan Pengaduan Pelayanan. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai layanan konsultasi dan pengaduan yang 

tersedia (sarana pengaduan/kemudahan mengadu/tindak lanjut)? 

Dengan nilai 

(1), Sangat baik (2), Baik (3), Kurang Baik (4), Tidak baik 

b. Data yang dikumpulkan dalam kegiatan ini adalah data primer yaitu data yang 

diperoleh langsung dari responden melalui kuisioner menggunakan link kepada 

masyarakat. Pengolahan data berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017, Tentang 

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 
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2.3. Lokasi Pengumpulan Data 

Pelaksanaan kegiatan pengukuran survei kepuasan masyarakat (IKM) Triwulan II 

Tahun 2024 dilaksanakan pada unit pelayanan penerbitan sertifikat kesehatan ikan dan Unit 

Laboratorium Penguji di lingkup Stasiun Karantina Ikan, Pengendalian Mutu Dan Keamanan 

Hasil Perikanan Ternate, Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan II tahun 2024 dilakukan 

secara serentak 01 April s.d 30 Juni 2024 melalui link http://ptsp.kkp.go.id/skm. 

Pelaksanaan SKM mengacu kepada Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi RI nomor: Kep/14/M.PAN/2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Hasil SKM 

agar dilakukan evaluasi internal Stasiun KIPM Ternate dan dilengkapi dengan rencana aksi 

terhadap unsur penilaian yang memerlukan perbaikan. Untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. 

 
2.4 Waktu Pelaksanaan SKM 

Survei kepuasan masyarakat pada tahun 2024 akan dilakukan sebanyak 4 (empat) kali 

yakni pada Triwulan pertama (periode Januari – Maret), Triwulan kedua (periode April - 

Juni), Triwulan ketiga (periode Juli – September) dan Triwulan keempat (periode Oktober – 

Desember). 

Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan II tahun 2024 dilakukan secara serentak 01 

April s.d 30 Juni 2024 melalui link http://ptsp.kkp.go.id/skm. 
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2.5 Penentuan Jumlah Responden 

Teknik penarikan sampel dapat disesuaikan dengan jenis layanan, tujuan survei dan 

data yang ingin diperoleh. Responden dipilih secara acak yang ditentukan sesuai dengan 

cakupan wilayah masing-masing unit pelayanan. Sedangkan untuk besaran sampel dan 

populasi dapat menggunakan tabel sampel dari Issaac and Michael dihitung dengan 

menggunakan rumus: 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 
 
 

3.1 Jumlah Responden SKM 

Responden dipilih secara acak (purpos1e sampling) yang ditentukan berdasarkan 

intensitas Produk Pelayanan yang dilakukan di lingkup Stasiun KIPM Ternate. Jumlah 

keseluruhan responden adalah 35 responden yang terdiri dari 32 orang laki – laki dan 3 orang 

perempuan, dengan rentang usia dibawah 25 tahun sampai diatas 60 tahun, dan latar belakang 

pendidikan yang berbeda – beda yaitu, SMA 26 responden dan S1 sebanyak 9 responden. 

 
3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat 

Penilaian responden (penerima layanan) meliputi 9 (sembilan) unsur yaitu: 

1. Persyaratan Pelayanan. 
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu tentang kesesuaian persyaratan pelayanan yang harus 

dipenuhi dengan persyaratan pelayanan yang diinformasikan? Dengan nilai 

(1), Sangat sesuai (2), Sesuai (3), Kurang sesuai (4).Tidak sesuai 

2. Prosedur Pelayanan. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kemudahan prosedur yang dijalani untuk 

mendapatkan layanan? Dengan nilai 

(1), Sangat mudah (2), mudah (3), Kurang mudah (4), Tidak mudah 

3. Waktu Pelayanan. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesesuaian jangka waktu 

penyelesaian pelayanan dengan yang diinformasikan? Dengan nilai 

(1), Sangat sesuai (2), sesuai (3), Kurang sesuai (4). Tidak sesuai 

4. Biaya. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesesuaian biaya pelayanan yang dibayarkan 

dengan yang diinformasikan? 

Dengan nilai 

(1), Sangat sesuai (2), sesuai (3), Kurang sesuai (4). Tidak sesuai 

5. Produk Layanan. 
Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang ada 

pada publikasi dengan pelayanan yang diberikan? 

Dengan nilai 

(1), Sangat sesuai (2), sesuai (3), Kurang sesuai (4). Tidak sesuai 
7 
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6. Kemampuan Petugas. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesigapan petugas pelayanan? Dengan nilai 

(1), Sangat cepat (2), Cepat (3), Kurang cepat (4), Lambat 

7. Kesopanan dan Keramahan Petugas. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai perilaku /kemampuan petugas pelayanan? 

dengan nilai 

(1), Sangat baik (2), Baik (3), Kurang Baik (4), Tidak baik 

8. Kualitas Sarana dan Prasarana. 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kualitas dan ketersediaan sarana dan 

prasarana pelayanan di unit? 

Dengan nilai 

(1), Sangat baik (2), Baik (3), Kurang Baik (4), Tidak baik 

9. Penanganan Pengaduan Pelayanan. 
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai layanan konsultasi dan pengaduan yang 

tersedia (sarana pengaduan/kemudahan mengadu/tindak lanjut)? 

Dengan nilai 

(1), Sangat baik (2), Baik (3), Kurang Baik (4), Tidak baik 
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Tabel  Nilai rata-rata unsur indeks kepuasan masyarakat pada Stasiun KIPM Ternate 

Triwulan II 2024 

 
No. 

 
Unsur Pelayanan 

Nilai Rata- 

rata 

 
Tahun 

Periode 

Triwulan 

 

1 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu tentang kesesuaian 

persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan 

persyaratan pelayanan yang diinformasikan 

 

3.87 

 

2024 

 

II 

 

2 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai 

kemudahan prosedur yang dijalani untuk 

mendapatkan layanan 

 

3.90 

 

2024 

 

II 

 

3 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai 

kesesuaian jangka waktu penyelesaian pelayanan 

dengan yang diinformasikan 

 

3.87 

 

2024 

 

II 

 

4 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai 

kesesuaian biaya pelayanan yang dibayarkan dengan 

yang diinformasikan 

 

3.90 

 

2024 

 

II 

 

5 

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian 

produk pelayanan antara yang ada pada publik 

dengan pelayanann yang diberikan 

 

3.86 

 

2024 

 

II 

 
6 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesigapan 

petugas pelayanan 

 
3.85 

 
2024 

 
II 

 
7 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai 

perilaku/kemampuan petugas pelayanan 

 
3.86 

 
2024 

 
II 

 

8 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kualitas 

dan ketersediaan sarana dan prasaranan pelayanan di 

unit 

 

3.90 

 

2024 

 

II 

 

9 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai layanan 

konsultasi dan pengaduan yang tersedia (sarana 

pengaduan/kemudahan mengadu/tindak lanjut) 

 

3.86 

 

2024 

 

II 
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BAB IV 

ANALISIS HASIL SKM 

 
4.1 Analisis Permasalahan / Kelemahan Dan Kelebihan Unsur Layanan 

Responden merupakan pengguna jasa layanan di Stasiun KIPM Ternate yang aktif 

selama kurang lebih 3 bulan terakhir. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) akan 

menampilkan kualitas pelayanan Stasiun KIPM Ternate yang didasarkan pada indikator- 

indikator yang ada pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan 

Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik yaitu persyaratan, prosedur, waktu 

pelayanan, biaya/tarif, produk spesifikasi jenis pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku 

pelaksana, penanganan pengaduan, saran dan masukan serta sarana dan prasarana. 

Hasil perhitungan survei kepuasan masyarakat, jumlah nilai dari setiap unit pelayanan 

diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap unsur pelayanan, adapun nilai survei komposit 

(gabungan) untuk setiap unit pelayanan merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur 

pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama. Dari tabel tersebut diatas jawaban yang 

diberikan oleh 35 responden yang telah memberikan pendapatnya terhadap 9 (sembilan) 

unsur yang menjadi objek Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan II Tahun 2024, nilai 

persepsinya diatas angka 3 (tiga). Hal ini berarti bahwa pelayanan yang diberikan oleh 

Stasiun KIPM Ternate secara umum telah mencerminkan tingkat pelayanan yang sudah 

sangat baik. Adapun nilai yang diperoleh berada pada angka 96.84. Dengan nilai IKM unit 

pelayanan (Nilai Interval Konversi IKM) 96.84, maka dapat dikatakan bahwa mutu 

pelayanan Stasiun KIPM Ternate A dan kinerja pelayanan Stasiun KIPM Ternate adalah 

“SANGAT BAIK”. 

Dalam peningkatan kualitas pelayanan, diprioritaskan pada unsur yang mempunyai 

nilai paling rendah, sedangkan unsur yang mempunyai nilai cukup tinggi harus tetap 

dipertahankan. 

Rata-rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukkan penilaian masyarakat 

terhadap unsur pelayanan tersebut, Unsur- unsur pelayanan dengan nilai rata-rata atau nilai 

interval SKM 3.87 atau sangat baik merupakan unsur-unsur pelayanan yang perlu 

dipertahankan yakni prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, biaya, kemampuan petugas, 

kesopanan dan keramahan petugas, kualitas sarana dan prasarana, penanganan pengaduan 

pelayanan.Unsur-unsur pelayanan yang perlu ditingkatkan dari 9 unsur selama Triwulan II 
 
 
 



karena memiliki nilai SKM terendah yaitu Kesigapan petugas pelayanan dalam menjalankan 

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. 

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat terkait adanya unsur kepuasan masyarakat yang 

perlu mendapat perhatian dan ditingkatkan yaitu Kesigapan petugas pelayanan dalam 

memberikan pelayanan , meskipun nilai unsur produk layanan masih baik , produk layanan 

masih cukup rendah bila dibandingkan dengan unsur layanan lainnya, Hal ini disebabkan 

karena pengguna layanan masih belum memahami sepenuhnya terkait standar dan waktu 

layanan tersedia di Stasiun KIPM Ternate, di Stasiun KIPM Ternate sendiri terdapat beberapa 

jenis layanan yang tersedia bagi para pengguna layanan Mulai dari Pelayanan sertifikasi, 

pengujian, surveilen dan isnpeksi, serta pelayanan penerbitan registrasi negara mitra. 

4.2. Rencana Tindak Lanjut 

Dalam rangka mendorong peningkatan nilai kepuasan masyarakat Stasiun KIPM 

Ternate akan melakukan evaluasi sebagai tindak lanjut terhadap peningkatan pelayanan 

sebagai upaya mewujudkan komitmen pelayanan publik yang lebih baik dan 

berkesinambungan. 

Adapun rencana tindak lanjut terhadap peningkatan pelayanan di lingkup Stasiun KIPM 

Ternate antara lain : 

1. Mempublikasikan terkait standar dan waktu pelayanan yang berlaku di Stasiun KIPM 

Ternate. 

2. Melakukan evaluasi personal terkait hasil Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan II 

3. Melaksanakan tindak lanjut hasil evaluasi dengan melakukan penguatan kompetensi 

personal petugas pelayanan 

4.3. Tren Nilai Survei Kepuasan Masyarakat 

Pada tahun 2023 telah dilaksanakan survei kepuasan Masyarakat oleh Stasiun KIPM 

Ternate mendapatkan Nilai 91,30 dengan kategori pelayanan sangat baik pada periode 

Triwulan II, pada Triwulan III Stasiun KIPM Ternate mengalami peningkatan nilai menjadi 

94.63 dengan kategori pelayanan sangat baik. pada Triwulan IIII Stasiun KIPM Ternate 

mengalami peningkatan nilai menjadi 95.34 dengan kategori pelayanan sangat baik, 

Sedangkan pada Triwulan IIV tahun 2023 Stasiun KIPM Ternate Kembali mengalami 

peningkatan nilai menjadi 96,34 dengan kategori pelayanan sangat baik. Untuk tahun 2024 

baru dilaksanakan survei kepuasan Masyarakat periode Triwulan I yang mendapatkan nilai 

99,76 dengan kategori pelayanan sangat baik, dan Triwulan II yang menurun dari Triwulan I, 

yakni dengan nilai 96,84 dengan kategori pelayanan sangat baik. Perolehan nilai tersebut 

menunjukkan peningkatan kepuasan masyarakat terhadap standar pelayanan yang diterapkan. 11 
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BAB V 

HASIL TINDAK LANJUT SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT 
 
 

5.1. Tabel Ringkasan Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Triwulan I 
 

 
No. 

 
Unsur Pelayanan 

Nilai 

Rata-rata 

 
Tahun 

Periode 

Triwulan 

 

1 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu tentang kesesuaian 

persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan 

persyaratan pelayanan yang diinformasikan 

 

3.99 

 

2024 

 

I 

 
2 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kemudahan 

prosedur yang dijalani untuk mendapatkan layanan 

 
3.99 

 
2024 

 
I 

 

3 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesesuaian 

jangka waktu penyelesaian pelayanan dengan yang 

diinformasikan 

 

3.98 

 

2024 

 

I 

 

4 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesesuaian 

biaya pelayanan yang dibayarkan dengan yang 

diinformasikan 

 

3.99 

 

2024 

 

I 

 

5 

Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian 

produk pelayanan antara yang ada pada publik dengan 

pelayanann yang diberikan 

 

3.99 

 

2024 

 

I 

 
6 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesigapan 

petugas pelayanan 

 
3.98 

 
2024 

 
I 

 
7 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai 

perilaku/kemampuan petugas pelayanan 

 
3.99 

 
2024 

 
I 

 

8 

 
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap kualitas dan 

ketersediaan sarana dan prasaranan pelayanan di unit 

 

3.99 

 

2024 

 

I 

 

9 

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai layanan 

konsultasi dan pengaduan yang tersedia (sarana 

pengaduan/kemudahan mengadu/tindak lanjut) 

 

3.99 

 

2024 

 

I 
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5.2. Tabel Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM 
 

 
 

No 

 
Prioritas 

Unsur 

 
 
Program/Kegiatan 

Waktu  
Penanggung 

Jawab TW 

1 

TW 

2 

TW 

3 

TW 

4 

1 Unsur 5 1.1 Mempublikasikan 

terkait jenis layanan 

yang tersedia di Stasiun 

KIPM Ternate 

v vii   Koordinator 

PPID 

2 Unsur 6 2.1 Evaluasi personal 

mengenai hasil Survey 

Kepuasan Masyarakat 

v vii   Koordinator 

Tata Pelayanan 

 

5.3. Tabel Realisasi Atas Rencana Tindak Lanjut Survey Kepuasan Masyarakat 
Triwulan Sebelumnya 

 

 
 

No 

 
 

Program/Kegiatan 

 
 

Keterangan 

Waktu Pelaksanaan  
 

Realisasi TW 

1 

TW 

2 

TW 

3 

TW 

4 

1 1.1 

Mempublikasikan 

terkait jenis layanan 

yang tersedia di 

Stasiun KIPM 

Ternate 

Telah dilaksanakan 

sosialisasi kepada 

pengguna layanan 

terkait persyaratan 

pelayanan karantina 

v vii   Telah 

diselesaikan 

pada 19 

April 2024 

2 2.1 

Evaluasi personal 

mengenai hasil 

Survey Kepuasan 

Masyarakat 

Telah dilaksanakan 

Evaluasi personil 

pelayanan terkait 

jangka waktu 

layanan 

v vii   Sudah 

selesaikan 

pada 12 Juni 

2024 
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BAB VI 

KESIMPULAN 

 
Berdasarkan hasil analisis sebagaimana dalam bahasan hasil Survey Kepuasan 

Masyarakat TRIWULAN II Tahun 2024, maka dapat disimpulkan bahwa : 

1. Secara umum kualitas pelayanan yang diberikan menunjukkan KINERJA 

SANGAT BAIK oleh masyarakat pengguna jasa layanan, Hal ini terlihat dari nilai 

SKM yang diperoleh dari 9 unsur pelayanan adalah 96.84. 

2. Semua unsur menunjukkan hasil yang baik dengan nilai rata-rata Indeks diatas 

angka 3. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan penerbitan Sertifikat Kesehatan 

Ikan dan Mutu Hasil Perikanan, Pelayanan Pemeriksaan fisik komoditi 

ikan/Stuffing, Surveilen, Monitoring dan Pengujian Laboratorium di UPT stasiun 

KIPM Ternate memuaskan. 
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Lampiran 1. Kuisioner Survey Kepuasan Masyarakat 
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Lampiran 2. Hasil Pengolahan Data 
 

 
 

 
 
 
 

 
17 



JUMLAH RESPONDEN 35  NILAI RATA - RATA UNSUR 

 
USIA RESPONDEN 

< 25 27  UNSUR 1  

25 - 45 7  UNSUR 2  

46 - 60 1  UNSUR 3  
    UNSUR 4  

PENDIDIKAN 
SMA 26  UNSUR 5  

S1 9  UNSUR 6  
    UNSUR 7  

JENIS KELAMIN 
LAKI-LAKI 32  UNSUR 8  

PEREMPUAN 3  UNSUR 9  
   

 
 

NILAI IKM TW II 2024 

 
 

96.84 
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Lampiran 3. Dumentasi lainnya terkait pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Lampiran 4. Dokumentasi Hasil Tindak Lanjut SKM Periode Sebelumnya 
 
 

Evaluasi  Publikasi jenis pelayanan 
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