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BAB I. PENDAHULUAN 
 

1.1. LATAR BELAKANG  

Balai Besar Karantina Ikan, Pengendalian Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan 

Makassar (Balai Besar KIPM Makassar) merupakan UPT Badan Karantina Ikan, 

Pengendalian Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan (BKIPM) yang telah 

bertransformasi menjadi Badan Pengendalian dan Pengawasan Mutu Hasil Kelautan 

dan Perikanan berdasarkan Peraturan Presiden Nomor 38 Tahun 2023 tentang 

Kementerian Kelautan dan Perikanan, mempunyai tugas melaksanakan pengendalian 

mutu dan keamanan hasil perikanan di Sulawesi Selatan. Pelaksanaan tugas tersebut 

lebih bersifat kepada pelayanan masyarakat atau publik yang melalulintaskan produk 

perikanan baik yang dilakukan oleh badan usaha maupun perorangan. 

Pelayanan publik yang dilakukan oleh Balai Besar Karantina Ikan Pengendalian 

Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan Makassar harus senantiasa menerapkan 

ketentuan-ketentuan karantina meliputi Undang-Undang Nomor 45 Tahun 2009 

tentang Perubahan Undang-Undang Nomor 31 Tahun 2004 tentang Perikanan, Perpres 

Nomor 38 tahun 2023 tentang Kementerian Kelautan dan Perikanan, serta Peraturan 

Menteri Kelautan dan Perikanan No. 8 Tahun 2024 tentang Pengendalian Pelaksanaan 

Sistem Jaminan Mutu dan Keamanan Hasil Kelautan dan Perikanan, beserta aturan 

pelaksanaannya. Pelayanan tersebut diberikan dalam rangka memenuhi peryaratan 

negara tujuan dan untuk menverifikasi pemenuhan persyaratan mutu dan keamanan 

hasil perikanan bagi ekspor komoditi perikanan dari wilayah Provinsi Sulawesi Selatan. 

Sebagaimana telah ditetapkan dalam kebijakan mutu pelayanan bahwa Balai 

Besar Karantina Ikan, Pengendalian Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan Makassar 

berkomitmen terhadap pemenuhan persyaratan pengguna jasa yang merupakan 

pelanggan dalam melalulintaskan telah ditempuh berbagai upaya antara lain : 

a. Melakukan pelayanan secara transparan sehingga akan dijamin kepastian lamanya 

waktu pelayanan dan besarnya biaya yang harus dibayar oleh pelanggan. 

b. Melakukan peningkatan kemampuan SDM dan sarana pelayanan sehingga dapat 

mempercepat pelayanan namun jaminan bahwa ikan yang dilalulintaskan tersebut 

bebas hama dan penyakit ikan dan terjamin mutunya atau memenuhi persyaratan 

negara atau daerah tujuan yang menjadi tujuan utama.   
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c. Menerapkan Standar Internasional Pelayanan Publik di bidang Mutu dan Keamanan 

Hasil Perikanan dengan akreditasi ISO 9001:2015. 

Penyelenggara pelayanan publik tersebut senantiasa melakukan survei 

kepuasan masyarakat secara periodik yaitu setiap triwulan yang hasilnya dipergunakan 

untuk peningkatan kualitas pelayanan. 

1.2. DASAR HUKUM 

a. Undang-Undang Nomor 45 Tahun 2009 tentang Perubahan Undang-Undang 

Nomor 31 Tahun 2004 tentang Perikanan. 

b. Peraturan Presiden No. 38 Tahun 2023 Tentang Kementerian Kelautan dan 

Perikanan. 

c. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

No. 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan 

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

d. Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan No. 15 Tahun 2021 tentang 

Pelayanan Publik di Lingkungan Kementerian Kelautan dan Perikanan. 

e. Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan No. 8 Tahun 2024 tentang 

Pengendalian Pelaksanaan Sistem Jaminan Mutu dan Keamanan Hasil 

Kelautan dan Perikanan 

f. Keputusan Kepada Badan Karantina Ikan, Pengendalian Mutu dan 

Keamanan Hasil Perikanan No. 82/KEP-BKIPM/2019 tentang Standar 

Pelayanan Publik Badan Karantina Ikan, Pengendalian Mutu, dan Keamanan 

Hasil Perikanan. 

g. Nota Dinas Plt. Pusat Data Statistik dan Informasi, Sekretariat Jenderal 

Kementerian Kelautan dan Perikanan Nomor 996/SJ.7/TU.210/III/2023 

Tentang Penggunaan Tools Survey Kepuasan Masyarakat Kementerian 

Kelautan dan Perikanan. 
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1.3. PENGERTIAN UMUM 

Dalam laporan ini, yang dimaksud dengan : 

1. Survei Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara komprehensif 

tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan 

oleh penyelenggara pelayanan publik. 

2. Indeks Kepuasan Masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei 

Kepuasan Masyarakat berupa angka. Angka ditetapkan dengan skala 1 (satu) 

sampai 4 (empat). 

3. Unit pelayanan publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi pemerintah, 

yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan pelayanan kepada 

penerima layanan. 

4. Unsur Survei Kepuasan Masyarakat adalah unsur-unsur yang menjadi indikator 

pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik. 

5. Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap 

kinerja pelayanan yang diberikan kepada aparatur penyelenggara publik. 

6. Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam penyelenggaraan 

pelayanan kepada masyarakat sebagai variable penyusunan survei kepuasan 

masyarakat untuk mengetahui kinerja unit pelayanan. 

7. Responden adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan sedang 

berada di lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan dari 

aparatur penyelenggara pelayanan. 

8. Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima 

pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan. 

9. Penyelenggara pelayanan publik adalah Balai Besar KIPM Makassar. 

 

1.4. MAKSUD DAN TUJUAN 

Untuk mengukur dan mengetahui Indeks Kepuasan Pelanggan / Pengguna Jasa 

terhadap pelayanan yang diselenggarakan oleh Balai Besar KIPM Makassar yang 
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merupakan Unit Pelayanan Publik Instansi Pemerintah dan untuk mengembangkan 

dan meningkatkan mutu pelayanan kepada pelanggan/Pengguna. 

1.5. MANFAAT 

Dengan dilakukannya Survei Kepuasan Masyarakat diperoleh manfaat antara 

lain: 

• Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam 

penyelenggara pelayanan publik; 

• Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit 

pelayanan publik secara periodik; 

• Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut 

yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat; 

• Diketahui Indeks Kepuasan Masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Balai Besar KIPM Makassar; 

• Memacu persaingan positif, antara unit penyelenggara pelayanan pada lingkup 

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan; 

• Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan. 

 

1.6. HASIL YANG DIHARAPKAN 

Hasil yang diharapkan dari Survei Kepuasan Masyarakat ini diantaranya adalah: 

• mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai 

kinerja penyelenggara layanan; 

• mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik; 

• mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih invoatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik; 

• mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

publik. 
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BAB II. METODOLOGI PENGUKURAN 

 

2.1. RUANG LINGKUP 

Ruang lingkup pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat Balai Besar KIPM 

Makassar pada Triwulan I Tahun 2024 ini meliputi 4 (empat) jenis pelayanan : 

• Penjaminan Penerapan Program Manajemen Mutu Terpadu/Hazard Analysis and 

Critical Control Point (PMMT/ HACCP) 

• Penjaminan kesehatan ikan, mutu, dan keamanan hasil perikanan (Health 

Certificate for Fish and Fishery Products) untuk pengeluaran dari wilayah Negara 

Kesatuan Republik Indonesia (Ekspor) 

• Penjaminan kesehatan ikan, mutu, dan keamanan hasil perikanan untuk 

pemasukan dari luar ke dalam wilayah Negara Kesatuan Republik Indonesia 

(Impor) 

• Jasa pengujian hama penyakit ikan karantina, mutu, dan keamanan hasil 

perikanan, serta kualitas air 

 

 

2.2. TAHAPAN KEGIATAN SURVEI 

 

2.2.1. Persiapan 

Pelaksanaan survey kepuasan masyarakat pada Triwulan II tahun 2024 

mengacu pada  Nota Dinas Plt. Pusat Data Statistik dan Informasi, Sekretariat 

Jenderal Kementerian Kelautan dan Perikanan Nomor 996/SJ.7/TU.210/III/2023 

Tentang Penggunaan Tools Survey Kepuasan Masyarakat Kementerian Kelautan dan 

Perikanan, Berdasarkan nota dinas tersebut survey dilaksanakan dengan 

menggunakan aplikasi  Aplikasi SUSAN (SUrvey kepuaSAN masyarakat) melalui link 

https://ptsp.kkp.go.id/skm/s/u/14.  Survey dilaksanakan pada setiap jenis 

pelayanan yang masuk dalam ruang lingkup. Pengguna jasa dapat mengisi survey 

melalui scan barcode yang disediakan di ruang pelayanan pada saat selesai 

menerima layanan dengan menggunakan gadget masing-masing atau komputer 

(PC) pengguna yang tersedia di ruang pelayanan. Adapun periode pelaksanaan 

survey yaitu selama bulan Januari hingga Maret 2024.   

https://ptsp.kkp.go.id/skm/s/u/14
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2.2.2. Pengumpulan Data 

Survey ini dilaksanakan dengan mengumpulkan data primer melalui  

pengisian kuisioner secara online oleh pengguna jasa pada saat selesai menerima 

layanan agar survei ini dapat memberikan gambaran yang cukup representatif. 

Adapun jumlah responden (sampel) minimal yang harus dipenuhi dari total produk 

layanan (populasi) yang diberikan mengacu pada formula Isaac & Michael yaitu : 

 

 

 

 

 

 

 

   

2.2.3. Pengolahan dan Analisis Data 

Teknik analisis data dilakukan melalui cara yakni : Analisis data berdasarkan 

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan 

Survey Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, teknik ini 

dilakukan untuk memperoleh indeks kepuasan masyarakat yang objektif dan 

komprehensif. 

Nilal IKM dihitung dengan menggunakan "nilai ratarata tertimbang" 

masingmasing unsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat 

terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki 

penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut: 

  

Bobot nilai rata – rata tertimbang = 
Jumlah Bobot 

= 
1 

= 0,1111 
Jumlah Unsur 9 
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Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai 

ratarata tertimbang dengan rumus sebagai berikut: 

  

IKM  = 
Total dari Nilai Persepsi Per Unsur 

x Nilai penimbang 
Total unsur yang terisi 

  

 

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25  100 

maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, 

dengan rumus sebagai berikut: 

  

IKM Unit pelayanan x 25 

  

 

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-beda, maka 

setiap unit pelayanan dimungkinkan untuk: 

a. Menambah unsur yang dianggap relevan.  

b. Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 (sembilan) unsur yang 

dominan dalam unit pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur 

tetap 1. 

 

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

 

NILAI 
PERSEPSI 

NILAI 
INTERVAL 

IKM 

NILAI 
INTERVAL 

KONVERSI IKM 

MUTU 
PELAYANAN 

KINERJA 
UNIT 

PELAYANAN 

1 1,0000 – 2,5996 25,00 – 64,99 D Tidak baik 

2 2,6000 – 3,0640 65,00 – 76,60 C Kurang baik 

3 3,0644 – 3,5320 76,61 – 88,30 B Baik 

4 3,5324 – 4,0000 88,31 – 100,00 A Sangat baik 
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Pengolahan secara manual : 
  

1)    Data Isian kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke dalam formulir 

mulai dari unsur 1 (U1) sampai dengan unsur 9 (U9); 

2)   Langkah selanjutnya untuk mendapatkan nilai rata  rata per unsur 

pelayanan dan nilai indeks unit pelayanan adalah sebagai berikut: 

a)   Nilai ratarata per unsur pelayanan. 

Nilai masingmasing unsur pelayanan dijumlahkan (kebawah) sesuai 

dengan jumlah kuesioner yang diisi oleh responden, kemudian untuk 

mendapatkan nilai ratarata per unsur pelayanan, jumlah nilai 

masingmasing unsur pelayanan dibagi dengan jumlah responden yang 

mengisi. 

Untuk mendapatkan nilai ratarata tertimbang per unsur pelayanan 

jumlah nilai ratarata per unsur pelayanan dikalikan dengan 0,1 sebagai 

nilai bobot ratarata tertimbang. 

b)   Nilai indeks pelayanan 

Untuk mendapatlklan nilai indeks unit pelayanan, dengan cara 

menjumlahkan 9 unsur dari nilai rata-rata tertimbang. 

 

2.2.4. Penyusunan Laporan 

Laporan disusun berdasarkan analisis data yang diperoleh dari Survei 

Kepuasan Masyarakat tersebut. Laporan dibuat sesuai dengan Triwulan Survei 

Kepuasan Masyarakat yaitu sebanyak empat kali dalam setahun. Format laporan 

Survey Kepuasan Masyarakat disusun sesuai surat Kepala Pusat Standardisasi 

Sistem dan Kepatuhan nomor B.222/BKIPM.4.1/TU.210/II/2019 tanggal 26 Februari 

2019 perihal Pelaporan Hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). 
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BAB III. HASIL SURVEI 

 

Survey Kepuasan Masyarakat  periode Triwulan I Tahun 2024 dilakukan secara 

online kepada 257 responden dengan perbandingan jumlah responden berbasis 

gender dengan perbedaan yang cukup signifikan yaitu responden laki-laki sebanyak 

150 orang (58,4%) dan responden perempuan sebanyak 107 orang (41,69%) (Grafik 

1).   

 

 

Sedangkan jika dibandingkan berdasarkan usia, responden dengan usia (25 - 

45 tahun) merupakan jumlah usia responden tertinggi yang mengisi survey (sebanyak 

188 orang) selanjutnya disusul dengan usia <25 tahun sebanyak 45 orang, usia 46 - 

60 tahun sebanyak 24 orang, dan usia >60 tahun tidak ada (Grafik 2).  Hal ini 

menunjukkan bahwa pengisian survey telah dilakukan oleh sebagian besar responden 

dengan usia produktif yang dinilai mampu untuk memahami pertanyaan-pertanyaan 

dalam survey dengan baik dan mengisi survey dengan obyektif.  

  

Laki-laki
58.4%

Perempuan
41.6%

Berdasarkan Jenis Kelamin

Grafik  1. Perbandingan jumlah responden survey kepuasan masyarakat berbasis gender 
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Responden survey berasal dari berbagai latar belakang pendidikan (Grafik 3), 

menunjukkan responden dengan latar belakang pendidikan pendidikan SMA (S1) yaitu 

sebanyak 114 orang merupakan responden terbanyak. Sedangkan responden 

terbanyak kedua berasal dari latar belakang Strata 1 yaitu sebanyak 100 orang, disusul 

dengan Diploma sebanyak 28 orang, Strata 2 (S2) sebanyak 10 orang, dan SMP 

sebanyak 5 orang. Untuk Sekolah Dasar (SD), dan S3 tidak ada responden. 

Berdasarkan latar belakang pendidikan, dapat disimpulkan bahwa sebagian responden 

memiliki latar belakang pendidikan yang tinggi dan dianggap mampu memahami 

pertanyaan-pertanyaan dalam survey dengan baik dan dinilai dapat menjawabnya 

secara obyektif.   

45

188

24

0
0

20

40

60

80

100

120

140

160

180

200

< 25 25 - 45 46 - 60 > 60

Berdasarkan Usia

Grafik  2. Perbandingan jumlah responden survey kepuasan masyarakat berbasis usia 
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 Adapun jumlah responden berdasarkan jenis layanan adalah sebagai berikut :  

JENIS LAYANAN 
JUMLAH 

RESPONDEN 
1. Penjaminan Penerapan Program Manajemen Mutu Terpadu/Hazard 

Analysis and Critical Control Point (PMMT/ HACCP) 
63 

2. Penjaminan kesehatan ikan, mutu, dan keamanan hasil 
perikanan (Health Certificate for Fish and Fishery Products) untuk 

pengeluaran dari wilayah Negara Kesatuan Republik 
Indonesia (Ekspor) 

173 

3. Penjaminan kesehatan ikan, mutu, dan keamanan hasil perikanan 

untuk pemasukan dari luar ke dalam wilayah Negara Kesatuan 
Republik Indonesia (Impor) 

7 

4. Jasa pengujian hama penyakit ikan karantina, mutu, dan 

keamanan hasil perikanan, serta kualitas air 
15 

 
Total 
  

 
257 

 

HASIL PENGUKURAN BERDASARKAN 9 UNSUR PELAYANAN 

Dari survey yang dilakukan dengan melakukan pendistribusian kuisioner secara 

online terhadap 257 responden, diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap unsur 

pelayanan, sedangkan nilai indeks komposit (gabungan) untuk setiap unit pelayanan 

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

penimbang yang sama yaitu 1/9. Berikut ini adalah tabel hasil pengolahan Indeks 

Kepuasan Masyarakat di Balai Besar Karantina Ikan Pengendalian Mutu dan Keamanan 

Hasil Perikanan Makassar Triwulan I tahun 2024. 

0
5

114

28

100

10

0
0

20

40

60

80

100

120

SD SMP SMA Diploma S1 S2 S3

Berdasarkan Pendidikan

Grafik 3. Perbandingan jumlah responden survey kepuasan masyarat berbasis pendidikan 
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Tabel II. Hasil Kuesioner Evaluasi Layanan 

 

NO 
UNSUR PELAYANAN 

(U) 

NILAI 

UNSUR 
PELAYANAN 

KINERJA 

UNSUR 
PELAYANAN 

BOBOT (3)x(5) 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

1 Kesesuaian persyaratan  3.7106 Sangat Baik 0,1111 0,4129 

2 Kemudahan prosedur  3.6031 Sangat Baik 0,1111 0,4003 

3 Kesesuaian jangka waktu penyelesaian  3.6226 Sangat Baik 0,1111 0,4025 

4 Kesesuaian biaya  3.7043 Sangat Baik 0,1111 0,4116 

5 Kesesuaian produk  3.7121 Sangat Baik 0,1111 0,4125 

6 
Kecepatan respon (membuka halaman, konten, 
pencarian informasi, unduh/unggah) dari 
aplikasi 

3.6265 
Sangat Baik 0,1111 0,4029 

7 Kemudahan dalam penggunaan fitur 3.5875 Sangat Baik 0,1111 0,3986 

8 Layanan konsultasi dan pengaduan 3.7160 Sangat Baik 0,1111 0,4129 

9 Kualitas isi/konten 3.6887 Sangat Baik 0,1111 0,4099 

Nilai Indeks  3,6641 

NILAI IKM  91,60 

Mutu pelayanan  A 

Kinerja unit pelayanan  
Sangat 

Baik 

 

Dari hasil survey menunjukkan nilai indeks untuk pelayanan di Balai Besar 

Karantina Ikan Pengendalian Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan Makassar adalah 

3,6641. Apabila nilai tersebut dikonversikan dengan nilai dasar 25 maka hasilnya 

adalah 91,60. Berdasarkan perhitungan tersebut dapat dikatakan bahwa mutu 

pelayanan di Balai Besar Karantina Ikan Pengendalian Mutu dan Keamanan Hasil 

Perikanan Makassar adalah A, ini berarti bahwa kinerja pelayanan di Balai Besar 

Karantina Ikan Pengendalian Mutu dan Keamanan Hasil Perikanan Makassar Triwulan 

I tahun 2024 berada dalam kategori Sangat Baik. 

Dengan demikian nilai indeks unit pelayanan dari 9 indikator hasilnya dapat 

disimpulkan sebagai berikut : 

b. Nilai IKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai dasar  = 3,6641 x 25 = 91,60 

c. Mutu Pelayanan A 

d. Kinerja Unit Pelayanan BBKIPM Makassar Sangat Baik 
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3.1. REVIEW HASIL SURVEI DENGAN HASIL PADA TRIWULAN 

SEBELUMNYA 

Apabila dibandingkan dengan nilai IKM Triwulan IV Tahun 2023, terjadi 

peningkatan nilai IKM dari 91,12 menjadi 91,60 pada Triwulan I Tahun 2024 ini. 

Perbandingan nilai IKM Triwulan sebelumnya ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel III. Perbandingan Nilai IKM Triwulan Sebelumnya 

 

No. Unsur Penilaian 
Triwulan IV 

2023 
Triwulan I 

2024 
Perubahan 

1 Kesesuaian persyaratan  3,680 3,716  

2 Kemudahan prosedur  3,610 3,603  

3 Kesesuaian jangka waktu penyelesaian  3,669 3,623  

4 Kesesuaian biaya  3,669 3,704  

5 Kesesuaian produk  3,664 3,712  

6 
Kecepatan respon (membuka halaman, 
konten, pencarian informasi, 
unduh/unggah) dari aplikasi  

3,630 3,626  

7 Kemudahan dalam penggunaan fitur 3,540 3,588  

8 Kualitas isi/konten 3,620 3,689  

9 Layanan konsultasi dan pengaduan  3,723 3,716  

NILAI IKM 91,12 91,60  

Mutu pelayanan A A  

Kinerja unit pelayanan Sangat Baik Sangat Baik  

 

Hasil survey menunjukkan bahwa dari sembilan unsur yang dinilai terdapat 

enam unsur mengalami peningkatan dan tiga unsur mengalami penurunan. Hal ini 

menunjukkan masyarakat merasakan kepuasan yang lebih tinggi pada pelayanan 

publik yang diberikan pada Triwulan I tahun 2024 bila dibandingkan dengan pelayanan 

publik yang diberikan pada Triwulan IV Tahun 2023. Hal ini menunjukkan pula bahwa 

tindakan perbaikan yang dilakukan secara terus menerus dan berkelanjutan terbukti 

efektif dalam meningkatkan kepuasan masyarakat pada Triwulan I Tahun 2024 ini.  

 

3.2. REVIEW HASIL SURVEI TAHUNAN DENGAN TAHUN SEBELUMNYA 

Dibandingkan dengan nilai IKM pada periode yang sama di tahun sebelumnya, 

terjadi peningkatan nilai IKM dari 90,11 pada Triwulan I Tahun 2023 menjadi 91,60 

pada Triwulan I Tahun 2024 ini. Hal ini menunjukkan masyarakat merasakan kepuasan 

yang lebih tinggi pada pelayanan publik yang diberikan pada Triwulan I tahun 2024 
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bila dibandingkan dengan pelayanan publik yang diberikan pada Triwulan I Tahun 

2023. Hal ini menunjukkan pula bahwa tindakan perbaikan yang dilakukan secara terus 

menerus dan berkelanjutan terbukti efektif dalam meningkatkan kepuasan masyarakat 

pada Triwulan II Tahun 2024 ini. Perbandingan nilai IKM Tahun 2023 dan 2024 ini 

dapat dilihat pada tabel dibawah ini.  

Tabel IV. Perbandingan Nilai IKM Tahun 2023 dan 2024 

 

No. Unsur Penilaian 
Triwulan I 

2023 
Triwulan I 

2024 
Perubahan 

1 Kesesuaian persyaratan  3,50 3,716  

2 Kemudahan prosedur  3,57 3,603  

3 Kesesuaian jangka waktu penyelesaian  3,37 3,623  

4 Kesesuaian biaya  3,69 3,704  

5 Kesesuaian produk  3,61 3,712  

6 
Kecepatan respon (membuka halaman, 
konten, pencarian informasi, 
unduh/unggah) dari aplikasi  

3,62 3,626  

7 Kemudahan dalam penggunaan fitur 3,69 3,588  

8 Kualitas isi/konten 3,52 3,689  

9 Layanan konsultasi dan pengaduan  3,91 3,716  

NILAI IKM 90,11 91,60  

Mutu pelayanan A A  

Kinerja unit pelayanan Sangat Baik Sangat Baik  

 

 

Hasil survey menunjukkan bahwa dari sembilan unsur yang dinilai terdapat 

tujuh unsur mengalami peningkatan dan dua unsur mengalami penurunan. Hal ini 

menunjukkan masyarakat merasakan kepuasan yang lebih tinggi pada pelayanan 

publik yang diberikan pada Triwulan I tahun 2024 bila dibandingkan dengan pelayanan 

publik yang diberikan pada Triwulan I Tahun 2023. Hal ini menunjukkan pula bahwa 

tindakan perbaikan yang dilakukan secara terus menerus dan berkelanjutan terbukti 

efektif dalam meningkatkan kepuasan masyarakat pada Triwulan I Tahun 2024 ini.  

 

3.3. UNSUR-UNSUR YANG PERLU DILAKUKAN TINDAKAN PERBAIKAN 

Dari hasil perbandingan tersebut diketahui unsur dengan nilai terendah yaitu : 

kemudahan dalam penggunaan fitur dengan nilai indeks sebesar 3,588. Untuk itu perlu 

perbaikan yang berkelanjutan untuk dapat meningkatkan nilai unsur tersebut. 
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BAB IV. TINDAKAN PERBAIKAN 

 

4.1. URAIAN TINDAKAN PERBAIKAN YANG PERLU DILAKUKAN 

Berdasarkan hasil analisis data survey kepuasan masyarakat periode Triwulan I 

Tahun 2024 diketahui bahwa hampir semua unsur mengalami peningkatan terhadap 

Triwulan sebelumnya. Jika dilihat dari nilai setiap unsur, maka unsur yang memiliki 

nilai terendah adalah unsur kemudahan dalam penggunaan fitur. Dari hasil pengisian 

kuisioner Survei Kepuasan Masyarakat dapat terlihat beberapa kritik dan saran untuk 

unsur kemudahan dalam penggunaan fitur sebagai berikut : 

- Aplikasi Honest kadang lambat dan kadang data yang telah diinput tidak tersimpan 

- Kesulitan dalam penggunaan aplikasi SSm Ekspor 

Untuk aplikasi honest, server aplikasi berada di pusat pengendalian mutu 

sehingga penyelesaiannya berupa koordinasi dengan Pusat PM mengenai penggunaan 

aplikasi honest agar dapat lebih lancar diakses dan data yang telah diinput dapat 

tersimpan. 

Untuk aplikasi SSm Ekspor, kewenangannya berada pada Kementerian 

Keuangan sehingga penyelesaiannya berupa koordinasi dengan LNSW dan Bea Cukai 

Makassar dalam penyelesaian layanan yang menggunakan SSm Ekspor. 

 

4.2. JADWAL WAKTU TINDAKAN PERBAIKAN 

Tindakan perbaikan dari Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan I Tahun 2024 ini 

direncanakan akan dilaksanakan pada bulan April – Juni 2024. 
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BAB V. KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil analisis sebagaimana dalam bahasan hasil penelitian, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. IKM pada Kantor Pelayanan Balai Besar Karantina Ikan Pengendalian Mutu dan 

Keamanan Hasil Perikanan Makassar pada Triwulan I tahun 2024 mendapatkan 

nilai sebesar 91,60 (kategori Sangat Baik), mengalami peningkatan di 

bandingkan dengan Triwulan IV tahun 2023 sebesar 91,12 (kategori Sangat 

Baik) dan juga meningkat dibandingkan dengan Triwulan I tahun 2023 yaitu 

91,11 (kategori Sangat Baik). 

2. Unsur yang memiliki nilai terendah yaitu unsur kemudahan dalam penggunaan 

fitur. Dari kritik dan saran yang diberikan pada kuisioner diketahui bahwa fitur 

yang dimaksud adalah Aplikasi Honest dan Aplikasi SSm Ekspor yang 

kewenangannya tidak berada pada Balai Besar KIPM Makassar. Untuk itu 

tindakan perbaikan yang perlu dilakukan adalah melakukan koordinasi dengan 

Pusat PM dan Bea Cukai terkait perbaikan aplikasi tersebut. 

3. Tindakan perbaikan direncanakan akan dilaksanakan pada Bulan April – Juni 

2024.  
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Lampiran 1. Nota Dinas Plt. Pusat Data Statistik dan Informasi, Sekretariat 

Jenderal Kementerian Kelautan dan Perikanan Nomor 
996/SJ.7/TU.210/III/2023 Tentang Penggunaan Tools Survey 

Kepuasan Masyarakat Kementerian Kelautan dan Perikanan 
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Lampiran 2. Screenshot Aplikasi Survei Kepuasan Masyarakat Triwulan I 

Tahun 2024 

 

 

Gambar 2. Screenshot Dashboard Aplikasi SUSAN KKP 

 

 

Gambar 3. Screenshot Aplikasi SUSAN KKP yang memperlihatkan nilai IKM Triwulan I Tahun 2024 

 

 



19 
 

 

Gambar 4. Screenshot tampilan isian survey kepuasan masyarakat pada aplikasi SUSAN KKP 
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Lampiran 3. .   Infografis Hasil Survey Kepuasan Masyarakat Triwulan I Tahun 2024 
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