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BAB |. PENDAHULUAN
A. LATAR BELAKANG

Undang-undang Momeor 25 Tanun 2008 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemenntal Nomar 98 Tahen 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang
Nomor 25 Tahun2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanalkan penyelenggara
wajib mengikutsertakan masyarakat dalam  penyelenggaraan Palayanan Publik
zsebagai upaya membangun sistern penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil,
transparan, dan akuntabel, Pelibatan masyarakatl ini menjadi panting seifng dengan
adanya kKonsep pembangunan berkelanjutan sera dapat mendarong kebijakan
penyelenggaraan pelayanan publik iehih lepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UL No. 25 tahun 2008 maupun PP No. 36 Tahun 2012
maka disusun Peraturan Menteri PANRE Mw. 14 Tahun 2017 tertang Pedoman
Fenyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKMy Unit Penyelenggara Pelayanan
Fulgtie, Pedoman ini memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk
malibatkan masyarakat dalam penilaian Kinerja pelavanan publik guna meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian masyarakal atas penyelenggaraan
pelayanan publik akan diukur berdasarkan € (sembilan) unsur yang berkaitan dengan
standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultas) pengaduan.

Untuk mengstahui sejauh mana kualitas pelayanan Balai Besar Pengawas
Obat dan Makanan o Yogyakarta (BBPOM di Yogyakara) sebagai salah satu
penyedia layanan publik di Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) maka parlu
diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan pukblik
terhadap pelayanan yang diberkan. Dengan berpedoman pada Peraturan Mamteri
FANRE MNo. 14 Tshun 2017 maks telah dilskukan pengukuran atas kepuasan
magyarakat. Hasil SKEM vang didapat merangkum data dan informasi tentang trgkat
kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran sacara kuantitatf dan
kualitatif ates pendapat masyaraket, maka aken didapatkan kualitas data yang akurat
dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan baban masukan
bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-mensnis melakukan  perbaikan
gehingga kualtas pelayanan pima dapat segera dicapal. Dengan tercapainyva
pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak merska sebagai
warga negara dapst terpenuni.



Undang-Undang Nomar 25 Tahun 2009 tenang Pelayanan FPublik dan Peraturan
Permerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Palaksanaan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2008 tentang Pelayanan Public, mengamanatkan penyslenggara waijib
mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai
upaya membangun sistem penyelanggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan,
dan akurtabel. Diberlakukannya Permenpan RB Nomor 14 tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Felayanan
Publik, memberkan pedoman bagl penyelenggara pelayanan untuk melibatkan
masyarakat dalam penilaian kinerda pelayanan publik guna meningkatkan kualitas
pelayanan publik yang diberikan. Untuk mengetahui gejauh mana kualitas palayanan
Balai Besar POM di Yogyakarta, maka periu diselenggarakan survei pandapat tentang
penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diterima, yaitu metalui
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).

Survei Kepuasan Masyarakat merangkum data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakal yang dipsrcieh dan hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atss pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dan aparatur
panyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya. Hasil survei  sangat penting sebegai bahan evaluasi dan bahan
masukan bagi penyedia layanan publik untuk terus-menerugz melakukan perbaikan
sehinggs kualitas pelayanan terbalk dapat segera dicapai, dan akhimya dapat
memenuhi harapan dan wntutan masyarakat akan hak-hak mereka sebagai warga

negara.

B. DASAR PELAKSANAAN

1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik.

9 Peraturan Pamerintah Momor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

3. Undang Nomer 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik.

4 Peraturan Menteri PANRE Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Panyelenggara Pelayanan Pulolik.

5. Peraturan Badan POM no 22 tahun 2022 tentang Standar Palayanan di
Lingkurgan Badan POM.

-2



C. TUJUAN

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat
yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pandapat masyarakat, terhadap mutu dan
kualitas pelayanan yang telah diberikan cleh BEPOM di Yogyakarta.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah:

1. Mendoereng partisipasi masyarakat sebagal pengguna layanan dalarn menilai
kinerja panyalenggara pelayanan;
2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualtas

pelayanan publik;

3, Mendorang penyelenggara pelayanan pubdik untuk menjadi lebih inevatit dalam

menyelenggarakan pelayanan publik;

4 Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakst terhadap pelayanan
publik yang diberikan.
5. Mandorong pencapaian kinerja dan komitmen anfikorupsl pada unit pelayanan

di Badan POM dalam merberikan pelayanan kepada masyaraiat.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara |

1.

Diketahul kelemahan atau kekurangan dar masing-masing unzur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kinerja panyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh
unitpelayanan publik secara periadik;

Sabagai bahan penstapan kebijakan yang perdu diambil dan upaya tindak
lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat:

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh tarhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik di lingkungan Badan FOM;

Mamacu parsaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada
lingkup Femerintah Fusat dan Daerah dalam upaya paningkatan kinerja
pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit peiayanan;
Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi  Birokrasi Badan POM
melaiul peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM.
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D. UNSUR DALAM SURVEI

Pelakzanaan SKM  menggunakan  kuesicner online  melalui  tautan
hitps: it W/ SURVE|_ BBPOMYOGYA yang disampaikan kepada pengguna layanan.
Kuesioner terdiri atas 14 (empat belas) perlanyaan yang mencakup 9 unsur
pengukuran kepuasan masyarakal terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan
Peraturan Merteri PAN dan RB Momor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyalenggara Pelayanan Publik. Kesambilan unsur yang
ditanyakan dalam kuesioner SKM BBPOM di Yeogyakarta yaitu |

1. Persyaratan (U1). Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam
pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administrafif.

2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur (U2}, Prosedur adalah tata cara pelayanan
yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian (U3). Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperiukan
untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dar satiap jenis pelayanan.

4, Biayal Tarif (U4) Biaya/ tarif adalah informasi ongkos yang dikenakan kepada
penerima layanan dalam mengurue danfatau mempercleh pelayanan darn
penyslanggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakaian antara
penyelanggara dan masyarakat.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5S). Produk spesifikasi jenis pelayanan
acdalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang
telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan,

E. Kompetensi Pelaksana (UB) Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana {U7): Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan palayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U8): Penanganan pengaduan,
garan dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan
tindak lamjut.

9. Sarana dan Prasarana (U8): Sarana asdalah segala sesuatu yang dapat dipakai
sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu
yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha,



pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (kemputer,
mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak baergerak [gedung).

Pelayanan publik di BBPFOM di Yogyakarta ada 8 jenis layanan yaitu
1. lzin penerapan Cara Produksi Pangan Olahan yang Baik (CPPOB)
Sertifikasi Cara Distribus| Obat yang Baik (CDOB)
Sertifikat pemenuhan aspek Cara Pembuatan Kosmetika yang Baik ([CPKE)
Pengujian Sampel Pihak Ketiga
Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan
Sartifikasi pamenuhan aspek Cara Pembualan Obat Tradisional yang Baik
(CPOTE)
Rekomendasi sebagai pemahon notifikasi kosmetika
B Sural Keterangan Ekspor Obat dan Makanan
9. Surat Keterangan Impor Obat dan Makanan
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BAE Il. METODOLOGI SURVE!

Palaksanaan survei kepuasan masyarakat dilakukan secara mandin dengan metode

survei sebagai berikut:

A. Kriteria Respondan
Dalam penentuan jumiah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah populas
penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan BBPOM di
Yogyakarta. Selanjutnya, dari jumlah populas: tersebut dilakukan perhitungan
berdasarkan tabel Krejcie and Morgan sesuai PermenPAN dan RE nomor 14 tahun
2017 sehingga didapatkan jumiah minimum sampel yang akan dijadikan sebagai
responden. Pada tahun 2025 jumlah responden minimal mewakili 30 responden
sebagai sampel setiap bulan.

BH. Metode Pencacahan

Lokazi dan wakiu pengumpulan data dilakukan secara enline melalul tautan
https. Vbl SURVE!_ BBPOMYOGEYA pada waktu jam layanan maupun di luar jam
layanan, serta pengisian kuesioner dilakukan sendii oleh responden sebagai
panerima layanan. Metoda survel melalui link survei dan barcode yang disediakan
di layanan publik kepada pengunjung yang datang langsung ke kantor pelayanan
publik BBPOM di Yogyakarta atau melalui website bbpom yogyakarta. Penarikan
data melaiui aplikasi htips /isapaapip pom.go.id

C. Metode Pengolahan Data dan Analisis
Analisa data dan informasi tingkat kepuasaan masyarakat diperoleh dari hasil
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif dilakukan dengan memberikan kritenia
terhadap indeks kepuasaan masyarakat. Hasil survei kepuasan masyarakat dengan
kriteria sebagai berikut
Tabel 1. Kriteria Konversi Indeks Kepuasan Masyarakat {[KM)

B z Muti s : -|
Nilai Konversi IKM Pelayanan Kinerja Unit Pelayanan

B8.31-10000 A . Sangat Baik

76,61 - 86,30 b Baik

65,00 — 76,60 G , ~ Kurang Baik |

25,00 — B4 99 D Tidak Baik




BARE lll. PENGOLAHAN DATA SURVEI

Survei dilaksanakan pada bulan Januari 2025 dengan jumiah responden sabanyak
31 orang Pengolahan data survel pada bulan Januari 2025 melalui aplikasi
sapaapip dengan hasil zebagai berikut:

A. AMNALISIS HASIL SURVEI

Pengolahan data hasil survei kepuasaan masyarakat telah dilakukan terhadap
31 kuesioner dari pelanggan Izin Penerapan Cara Produksi Pangan Olahan
Yang Baik, Sedifikasi Cara Distribusi Obat Yang Baik, Serifikat Pemenuhan
Aspek Cara Permbuatan Kosmetika Yang Baik, Pengujian Sampel Pihak Ketiga,
Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan, Seriifikat
Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan Obat Tradisional yang Baik, Rekomendasi
sebagal Pemohon Motifikasi Kosmelika, Surat Keterangan Ekspor Obat dan
Makanan, Surat Keterangan Impor Obat dan Makanan. Masing-masing
kuesioner terdapat § unsur atau faktor yang terdapat dalam penyelenggaraan
pelayanan kepada masyarakal sebagai variabel penyusun indeks kepuasaazn
masyarakat terhadap kinerja unit pelayanan. Linsur ini dinilai dengan sistem skor
yang telah ditetapkan. Mekanisme pengolahan data sesua Permenpan Nomaor
14 Tahun 2017.

Pengisian survei terdapat 9 unsur dengan penilaian terdiri dari & skala terdin
dari skala terendah nilai 1 dan skala tedinggi nilai 6. Pengolahan data SKM
menggunakan excel’aplikasi sapaapip dan diperoleh hasil sebagai berikut

Tabed 2. Nilai Unsur Pelayanan Bulan Januari 2025

NOMOR NILAI UNSUR PELAYANAN _ o
esponpen | U1 |u2 | us Tud us| ue  ur | us |ue i
o T T O . ) o B i e i
250101 E | 6! 6 | 68|88 | 8 6 8 | 6
350102 B |6 | 6 |66 ) @ g | 8 18
250103 § | 6 | 8 | 6! 6| &8 & | 6 | 6
| 250104 2|5 | 8 s |5 | & 5 5 | 5
250106 5 | 5| 5 | 5|6 | B 6 g8 | 6
250106 B | &6 | & |6 | 8| B 6 | 6 | &
250107 5 | B | 8 |6l €1l 8 6 | &6 [8
250108 6 |5 5 |8l sl & |5 5 | 8
| aspi0s | 6 | B | 6 | B | B | B 5 | 68 | 6
o5p110. | & | 5 | 5 | 6 | § ] B | & 6 | 6 |




NOMOR HILAI UNSUR PELAYANAN
URUT
RESPONDEN s ur
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[ 250118
250114
250115
250116
250117
250118
280118
250120
260121
250122
250123
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250125
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200127
| 260128
250128
250130
250131
Jumlah
Kuesioner
Jumilah Milai per
Unsur
NRR Per Unsur
= Jrnl nilak per
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31

AL | T2

od0d B Ed od 40 i1 i T =] RS 18 Ba,72

Keterangan

- Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,321 — 100,00)
- Mutu Pelayanan B {Baik, 76,61 - 88,30

- Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 85,00 - 76,607
- Mutu Pelayanan D (Ticak Baik; 25,00 — 64,99)

Diari tabel diatas dapat diketahui bahwa semua respanden memberikan nilal dengan skala
5-5 dan nilai tiap unsur berada pada kisaran 94,10 - 95,72 yang artinya berada pada kriteria
layanan Sangat Baik. Capaian Tertinggi pada Sistem, Mekanisme, Prosedur (U2)
dengan skor 97,33 dan Terendah pada Biaya/Tarif (U4) dengan skor 94,64 namun masih
berkriteria sangat baik, Hasil perhitungan SKM tatal menunjukkan bahwa untuk nilai Indeks
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Kepuasan Masyarakat (I[KM) pada bulan Januari 2025 adalah 94,84, Hasil nilal KM dengan
kriteria muty layanan Sangat Baik dan sudah dipublikasikan di media sosial (Instagram
dan Facebook) pada (5 Februar 2025 (Lampiran 1).

Jeniz Layaman

Izin Penerapan Cama Produksi
Panpan Olghsn  Yang Salk
{ERPORY

Tabel 3. Hasill Survei Kepuasan Masyarakat Per Jenis Layanan

| Somifikasi Cara Distribusi Dl
warg Daik (0003

sertifikat  Pemerahan  Aspes
Cara Pembusten  Eowmedica
wang B35k CFER)

Pengdfar Sanpel Pihak Eetiga

Pangacuan  MMasvaraksl dan
rioemas: Doek dan Mezanan

Sortfikat  Pemenvhan  Mapek
Cara Femiouatan Okt
Iracisions! yang Balk [CROTE)

o4 81

Ealkomancas sebags
Pemomon Mokilikas Eesmetion

o ] a

Sayran Keserangan Impor Obat
dan Klaanan

E3,35

1 o u] K o 1]

w0z | 1000 | 10002

100,02 104,02 100,02 104,02

ELLIRIES S8,17 |

Untuk membandingkan indeks kinerjia unit pelayanan secara berkala atau melihat

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menenma pelayanan publik diperlukan

survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisis survei dipergunakan untuk

melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagal
bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik seda melihat kecenderungan (fren}
layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyealanggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan BBEPOM di
Yogyakarta selama bulan Januari 2025 dapat dilihat melaiui tabel dan grafik berikut :

Tabel 4, Analisa Trend Par Unsur Layanan Bulan Januan 2025

' Unsur Pelayanan Milai Rata-rata IKM
U1 | Persyaratan i 94,64
| Sigtem, Mekanisme, o4 84
s __dan Prosedur '
| U3 | Wakiu Penyalazaian 8410 |
U4 | Biayal Tarif 96,26 |
m Produk Spesifikasi Jenis 84,10 |
, Palayanan




___Unsur Pelayanan | Nilai Rata-rata IKM
UG | Kompetensi Pelaksana 85 18
UT | Perilaku Pelaksana §5.72
| Penanganan
L&  Pengaduan, Saran dan | &4.10
Masukan |
U2 | Sarana dan Prasarana : 05,72
894.94
96,50
< 96,00
% g550 il
& 9500
5
E 94,50
& 94,00
< 9350
83,00
Ui e w3 M uUs s U7 s g
Linsur Pelayanan

Gambar 1. Analisa Trend Per Unsur Layanan Bulan Januan 2025

B. TINDAK LANJUT HASIL SURVEI BULAN JANUARI 2025

-

o

Berdasarkan hasll perhitungan dalam fiap unsur survei, unsur yang
memiliki nilai rendah 54 10 adalah Waktu Penyelasaian (U3), Produk
Spesifikasi Jenis Pelayanan (US), dan Penanganan Pengaduan, Saran
dan Masukan (U8). Mutu pelayanan untuk ketiga unsur tersebut masih
dalam kategori sangat baik, dan dari saran dan masukan pelanggan tidak
ada yang mengeluh terkait unsur layanan tersebut.

Analisa penyebab adalah dari keseluruhan panilaian, semua unsur telah
mendapatkan nilai yang tinggi, sehingga sahamusnya tidak ada masalah
dari layanan yang telah diberikan, Mamun untuk perbaikan berkelanjutan
dipilih unsur terendah Pananganan Pengaduan. Saran dan Masukan (U3)
untuk dilakukan improvemen! Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan
tindak lanjut.
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Analisa penyebab unsur terendah Penanganan Pengaduan, Saran dan
Masukan {UB) adalah karena pelaku usaha masih belum paham alur
Pengaduan, Saran dan Masukan yang telah ditetapkan untuk masing-
masing unsur pelayanan.

Rencana tindak lanjut, informasl khusus terkait Pengaduan, Saran dan
Masukan (UB} untuk 9 jenis layanan yang diberikan oleh BBPOM di
Yogyakarta sebefulnya telah  menginformasikan di subsite
yogyakarta.pom.go.id yang memuat tahapan proses Pengaduan, Saran
dan Masukan untuk semua komoditi.

Tabel 5. Tindak Lanjut Hasil Surved Bulan Januari 2025

Lnsur
Terandah Panyabab Rencana Aksi
(UB) Konsumen sebagian | Publikasi layanan Subsite
Pengaduan, belum membuka subsite | yogyakarapom.god oi
Saran dan | yogyakarta pom.go.id media sosial.
Masukan yang ~ memuat  aler
layanan Pengaduan,
Saran dan Masukan yang
diberikan oleh BEPOM di

Yogyakarta,

C. TINDAK LANJUT HASIL REKOMENDAS| SKM BULAN DESEMBER 2024

)

W

Berdasarkan hasil perhitungan dalam tiap unsur survei, unsur yang
memiliki nilai terendah dengan nilai 94,64 adalah (U4) BlayaTarif. Mutu
pelayanan untuk unsur tersebut masih dalam kategori sangat baik. dan
dari saran dan masukan pelanggan tidak ada yang mengeluh tarkait unsur
layanan tarsebut.

Analisa penyebab adalah dari keseluruhan penilaian, semua Lnsur telah
mendapatkan nilai yang tinggi, sehingga seharusnys tidak ada masalah
dari layanan yang telah dibarikan. Mamun untuk perbaikan berkelanjutan
dipilin unsur terendah (U4) BiayaTarif untuk dilakukan improvermeant
Biaya/ tarif adalah informasi ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus danfatau memperolen palayanan dan
penyelenggara yang besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan
antara penyslenggara dan masyarakat

Analisa penysbab unsur terendah U4 Biaya/Tarif adalah karena pelaku
usaha masih belum paham Biaya/Tarf yang telah ditetapkan untl.!h:
masing-masing unsur pelayanan.



* Rencana findak lanjut, informasi khusus terkait Biaya/Tarif untuk S jenis
layanan yang diberikan oleh BBPOM di Yogyakarta, dan dipublikasikan di
sosial. Subsite yogyakarta pam.go.id sebetulnya  telah
menginformasikan Standar Pelayanan Publk yang memuat tahapan

media

proses perizinan unfuk semua komoditi

Tabel 5. Tindak Lanjut Hasil Survei Bulan Desember 2024

Unsur
Terasdah Penyebab ]
{Ud) Konsumen sebagian Delum
BiayaTarif | membuka subsita

vogyakana pomgodd  yang
memuat produk layanan yang
diberikan oleh BBPOM di
Yogyakarta.

Rancana Aksi

. Standar Pelayanan Publik

(SPP) BBPOM i
Yogyakarta yang memuat
produk layanan di subste
yoayakarta, pom.gd. id

. Peosting biayaitarf di madia

gosizl

Tabel 6. Tindak Lanjut Rekomendasi SKM Bulan Desember 2024

Unisur
Teremdah

Panyebak | Rencana Sksi

Tindak I..HI'IE_IIJ-I Waktu/
SLaTUS

- {ua)
Biaya/Tarif

EEium
subsite

yogyakarta,pont.go.id
yang memuat praduk

Konsumen  sebagian  [1. seandar Pelayanan

mermbuka Publik [SPP] BBPOM
di Yogyakarta yang
memuat produk
layanan i subsite

layanan YAng

diberikan oleh yogyakarta. pam.go
BEMCIR el .id
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BAB IV. DATA SURVEI

A. DATA RESPONDEN

Berdasarkan hasil pengumpulan data survei, jumlah responden penerima
layanan dengan rincian sabagai bernkut :

Tabel 7. Data Responden SKM Januar 2025

Dﬁ.T.P._HESF"UNDEN =1t JP-.!'"IUAEJ 2025
Mo | Karsktsrietik Indikator Marilah: | Uk
T
1 JK Laki-laki 20 65
| | Parampuan 11 35
o | Pendidikan < SMASederajat 1 3
o DO B 10
D451 25 | 81
] 82/ProfesiiS3 2 6
3 | Pekarjaan PNSTNIPOLRI 1 3
|  Pegawai Swasta 13 42
Wiraswasta 17 56
| Perusahaan pengurusan o Q
jasa kepabean
B Lainnys ] e
4 | Usia 2 25 tahun q 13
'  25-30 tahun o 20
1 31-35 tahun 4 13
3540 tahun 2 i}
N oo z49tahun 12 39
5 | Jeris Layanan 1. izin Penerapan Cara 3 N
Produksi Pangan Olanan
“fang Baik
3. Serlifikasi Cara Distribusi O 0 1
Okt Yang Baik [
Eh 3. Serifiket  Pemenunan | ] ¥]
Aspek Care Pembuatan
Kaosmelika ¥ang Baik
e 4. Pengujian Sampe! Pihak | o o
Ketga
5 Pengaduan masyarakat 27 87
dan irfarmasi Obat dan
pAakanzn
B. Sortifikat permeny han 0 o
ggpek card pembuatan

obat tradisional yang baik
sacaia bertahap
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EB. UMPAN BALIK PELANGGAN

Untuk pengisian saran dan usulan. semua responden memberkan masukan
yang positif serta apresiasi bagi petugas yang telah melakukan pelayanan
dengan baik. Berikut hasil umpan balik dari pelanggan dapat dihihat pada tabeal

_ DATA RESPONDEN SKM JANUARI 2025
Mo | Harakteristik Indikator Jumiah P“"ﬁ‘ﬁ;‘]"m i
' ' 7. Rekomendasi  sebagai o 0 !
pEmohon notifikasi
kosmeatika
B. Surat Keterangan Ekspor | a
Obat dan Makanan
5. Surat Keterangan Impor T 3
Cthet dan Makanan

sebagai berikut:
Tabel 8. Saran dan Masukan Pelanggan
Mo Saran dan Masukan Petugas | ' Tindak lanjut
1 | -0k Erlin | BBPOM di Yogyakarta pada |
- Sukses tabn 20323 felzh |
- Tarima kasih informasinya | mandapat<an pradikat
.| -Martaps ‘Palayanan  Pnma”  dari
2 | - Ok terima kasih Diak T) | Kemanpan REB dan  Unif
- Maturnuwun . Panyelenggara  Pelayanan
3 | - Sangat dapat membantu dan Harllya Fublik [UFP) Badan POM
menyelesaikan terima kasih dengan nilal Indeks

4 | -Oke Terma kaslh

- Tenmakasih

Pelayanan Publik (IFF) 4,82,
Pada tahun 2024 diperoleh
,nilgi  IPP 500 kategor
Wilan “Pelayanan Prima’ [targel IPP
tahun 2024 BEPOM di

T | - Terima kasih

- Ok

Tusting Yogyakarta adalah  4,85)
Ceh karena ity kepuasan

B | - Scdutif, memuaskan

= Infarmeatif

Sugeng pelanggan  menjadi  tujuan
utama dalam  memberikan
pelayaran. Parbaikan
berkelanjutan  akan  terus
dilakukan untuk palayanan




BAB V. PENUTUP

A, KESIMPULAN
1. Hasil perhitungan SKM total menunjukkan babhwa untuk nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat (KM} pada bulan Januari 2025 adalah 94,94 dengan kriteria mutu

layanan Sangat Baik.

2. Capaian teringgi pada Biaya/Tarif (U4) dengan skor 96,26, sedangkan nilai
terendah pada Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan (U8) dengan
skor 94,10 namun masih berkriteria sangat baik. Untuk pengisian saran dan
usulan, semua responden memberikan masukan yang positf serta apresiasi
bagi petugas yang telah melakukan pelayanan dangan baik.

B. REKOMENDASI

¥ Berdasarkan hasil perhilungan dalam tiap unsur survei, unsur yang
memiliki nilai terendah dengan nilai 84, 10 adalah Penanganan Pengaduan,
Saran, dan Masukan (U8). Mutu pelayanan untuk unsur tersebut masih
dalam kategori sangat baik, dan dari saran dan masukan pelanggan bdak
ada yang mengeluh terkait unsur layanan tersebut.

*  Analiza penyebab unsur terendah pada Penanganan Pengaduan, Saran,
dan Masukan (U8} adalah karena konsumen sebagian belum membuka
subsite yogyakarta_pom.go.id yvang memuat produk lavanan yang diberikan
okeh BEPOM di Yogyakarta dan media sosial bbpom_vogyakarta.

¥ Rencana tindak lanjut, publikasi subsite yooyakaria. pom go.id dan medsos
bbpom_yogyakana. Subsite yogyakarta. pom.go.id telah menginformasikan
Sipaling BPOM dan Standar Pelayanan Pubdik yang memuat Pengaduan
dan Konsultasi yang lerdin dan Sistem Pangelalaan Pengaduan Pelayanan
Publik Masional (SP4M] - Layanan Aspirasi dan Pengaduan Cnline Rakyat
(LAPOR!), ULPK, dan Whistleblowing System (WBS).

Mengetahui, Yeogyakarta, 10 Februari 2025
Kepala BEFOM di Yogyakarta Ketua Tim
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LAMPIRAN

1. Publikasi Hasil SKM Bulan Januari 2025 di media sosial (Instagram dan

Facebaok)

K
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.

4 ol Yook
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Eslal Besar POM Yoqyakaria's post :
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Sapany snjaray bl ar OPCRE
Terinay bl poeks Kepoaian Marparses (BT haien Dessn 3175 bermedes wangas sac PP du s

mdd e v aledas Hurel peiks dim pobbeni’ B 5 S a 3T B eara

heraraya mea robwks pelag arwin
BEFC& Vogpskars - amin coale s pergaes

o [
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2. Piagam Penghargaan Unit Penyelenggara Pelayanan Publik Tahun 2024
dengan Indeks Pelayanan Publik 2024 Kategon “Pelayanan Prima®.

3. Data Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Bulan Januari 2025

&
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LAPORAN HASIL SURYE!I KEFUASAN MASYARAKAT
BULAMN JANUARI TAHUN 2025

1. PENGOLAIIAN DATA

Pengolahion dota hasd survel kepuasaan masvarakat telah dilakukan torhadap 51 kuesioner daei pelanpaan
Lan Pencrapan Cara Produksi Pangan (abao Yaog Bak, Scrtifikas Cam Distibusi Obar Yang Bak,
Serifikal Pemenvhan Aspek Caa Ponbuatan Kosmetika Yang Daik. Peogupan Sampel Pihak ketiga
Penuaduan masyasakat dan intornmasi (that dan Mabanan, Scetifikar persnahan aspek cora ponbuatan obac
tradisionz] vang baik scears hortzhap, Rekomendasi scbagal pemchon rotilikast hosietika, Surat
Kelerangan Ekgpor Ohat dan Makanan, Sueat Keterangan Impor Ohal don Makanan, Masing-masing
kncsioner Lerdapal 9 unswer ataw faktor vang terdapat dalam penyelenpaaran pelavanan kepada masyvarakar
seharal variabel ponyusen indeks kepuasan masyarakat terhadap kinena unil pelayanan, Unsur ini dimla
Jeypany sistem skor vang telah ditetopkan. Dan beberzpa unsur vang dinilai ada beberapa pelangzan yang
ndak mengisi sshineaa diberikan skor (1 Mekanisme peogelahan data sesuar Penozapar Momer 4 Fahun

017

ANALISIS

Analizn data dan mformnas tispkat kepmasaan masyasakat diperalch dan hasil pengukusran sccara
kuantitatif dan kualitatil dilakukan dengan memberikan kntena serhadap indeks hepuasaan masvarakal
Hasil survey kepuazaan masyarakat dengan keiteria sehagai bonkul :

Milai Konversi IKM- | - Mt pelavanan ; : Kincga Umt Pelavanan
I w531 — L0000 A | Sangat Baik
T6.61 — 88,30 B T Gaik
65 00 = 76, 50) R Fuacang Baik
TR0 6600 , 0 Tadak Baik

Amalisis hepuasan pelanguan untulk buylan JANTARI 2025 diperaich skor #4,93 masnk dalam knteria
Sangat Baik

SIMPILAN DAN REKOMENDASI

Simpulan: Surevei Kepuasan Masyamkar (S M) 94,94 dengan shor Sangat Dk

Terting et pada BrayaTaell (U4) degan skor 9526

Terendah pada Penanganan Pengacuan, Saran dan Masnkan (U8} dengan skor L, 10 mangan mazih
berkritena sangat bak

Rebomend asi

Analia Kepuasan Pelanpgan nilai | don 2 berjumlah ©erang ) ) _

Pendapal Besponden _ Tindak Lanjut _ _
kusue Balk b) L R R . i S
HTHIL -

Yparyakarta, 5 Februaei TS
Penangpreng lgweb

[ra. Yustma Fuk TTP., Apr
WP, 196aS 10 199303 2 Gl




DATA RESPONDEN SKM JANUARI 2025

MO |Karakteristik Indikator Jumilah Presentase
1 [JK {Laki 20 &5
Parampuan 11 35
2 |Pendidikan =SMA/Scderajat 1 a
DD/ - 10
D451 20 &1
S2'Profesiiz3 2 6
2 |Pekerdaan PNS/THI'PCLRI i 3
Pegawai Swasta 13 43
Wiraswasta 17 hE
Perusabaan pengutusan jasa |0 o
keosabean
Lainnya 0] 0
£ |Usia 5258 tahun “ 13
28-30 tahun 9 25
51-35 tahun 4 12
35-40 tahun 2 5
_ =41 {akun 12 38
5 |Jenis Layanan 1, |zin Penerapan Cara 3 10
Praduksi Pangan Olahan Yang
Eaik
2. Sertifikas Cara Distribusi 0 a
Oibal Yang Baik
3. Sertfikat Pemenubar Aspek (O aJ
Cara Pembuatan Kosmeatika
Yang Eak
4, Pengujian Sampel Fihak g o
Ketiga
5. Pengaduan masyaraka: dan |27 a7
infomasi Ooat dan Makanan
& Sertifikat pamenuhan aspek (0 0

cara parmbuatan obat
tracdsional yang baik secara
bertahap

Obhat dan Makanan

7. Rekomendasi sebagal 0 0
parmohon nobfikas kosmeatika

8. Surat Keterangan Ekspor i 0
bat ¢can Makanan

g, Surat Keterangan lmgocr 1 3




HASIL SURYEI KEPUASAN MASYARARAT
BLLAN JAMUART TAHUN 202

K o Tl 1,33

UNIT PELAYANAN Tinit Pelayanan Publk-2HE0M Lh ¥ agyasans
AlAMAT - Jalan Tomupewan L Tejmirej, Yopyvakarka
TelwTlax (02T 552250
NOMOR URUT NILAL UNSLE PELAVANAN | KLTERANGAN
RESPONDEN L | 2. ] Us | 194 | U5 ] e | U7 | D8 | U |
= 1 Ty 1 L 5 i "-' 3 q 1w
250101 5 g & fF o4 i B i o é
250102 6 f i & 2 i 3 i f
250103 t | & i & E | & i a | i
230104 5 5 5 : 3 T 5 5
250105 5 5 5 3 i i & & &
35105 f 5 | & A i i & | 6 | &
. 231007 t’: é J f~ i i A A &
250108 i é 5 5 5 5 5 -] 4 5
| 251 i ! 4 f f i ] & &
350010 ‘ 5 5 f 3 i HIERE:
230111 3 ] i i & 5 | b b B
250112 G 5 5 r- & | & B : | 6
250113 | 3 3 3 5 3 5 3 3 5
Za01 14 i O 3 & 5 & i 3 3
250113 Iz i 5 g & & b B b
Bale | © E ] 5 E B EE R
250117 A 5 i) ] k) a 3 i i
1501 L8 & & & i f fi & & i
250119 & 5 [ i i 0 & 5 | 6
i 250120 & 5 5 i 5 & 6 | 3 & |
: 250121 & & & i i i TEEIE:
' 2501122 & 5 5 i 3 5 | 5 5 | &
25t123 R 5 2 B i & & T
2501 22 s | 3 & | & ; 5 | & 6 | s
250125 5 5 5 1 © [ & G " ER
2501 26 i 6 i i 5 & b B i
250127 f 6 =1 & 5 3 f B 1 5 |
250128 3 6 | & G 5 e | 5 N
250129 i i f i o A f & | ©
150110 & & 5 & 6 5 & 3 3
FETTEN] e | 6 | & & | e | 6 R
Jumlah Kuesmaner

Jumlah Milai peer i

MRE Par Ciear = Tl
nilai per ursar! Iml
};,|,||,=.-¢ri!|rk_'| widl terisi
F‘RIE lerlnolzang per

unsir = MK e unsar
0111

ML+

Kelermyan LTI TV A 04 2
105 a.d. TR = | Insur pelavanan

MHER = Pvila: rasn-TlA

Ml = Trubcks Rapuasann misy amasil
= = Jurakab B R BB ierimbang
b = [EDA Tlnil prelisaansan % 25

K riberia

LE 1 :Lfr) L | B




UMPAN BALIK BULAN JANUARL TAITTUN 2025

il Keomvars 15 hiuty pelavanan - Kinkrjs Uni€ Pelayanen
BE,3) — | 000 A Sengat Buik
Tl — AR 30 1 Baik
65,00 — Th50 = C Kianz Baik
3500 - 64,99 13 Ticlak T

Mo - Bamn don Mesukar © Prlugas T Tincak land R

A ER Erlin

- Aukses
Temma kasih mfmmasya

- hanbaps

2 |- 40k temima kasth IHeh T
= Betumuasn

a |- 5-!11@.&: dn];:ﬂl e hanin dan Herl s
mcinyebesaiken terime kasih

4 |- ks Terima kasth Wulan
- Teusaks=il

I |- Terirn knsib Yusiing
= e

® |- 5:3][1|j:',1:|_'.m|'..-h.k.:1n Augeny,
- Infarmstit

Yopvakarts, 3 Felmuan 2023
Psinpzung Javab

Ill
f

Diva. Yustima ik HF. Apr.
R 1S5 003] 145305 2




Milai Rata-rata KM

ANALISA TREN PER UNSUR PELAYANAN
BULAMN JANUARI TAHUN 2025

Unsur Pelayanan

Milai Rata-rata IKM

R Parsyaralan H4 54
2 Selem, Mekanisme, dan 894 54
Frosedur
a3 |Waktu Penyelesaian 4 10
Ud |Biaya’ Tanf 56,25
U5 |Produk Spesifikasi Jenis 24,10
Felayanan
e lompetensi Polaksansa 85,18
U7  |Perlaku Pelaksana BE. 72
UB  |Penanganan Pengaduan, 44 10
Saran dan Masukan
14 Sarana dan Prasarana 8572
6,50
96,25
55, [6) f'
yg 72
£h, 51
95,18
95,00
24,50 el 9,61
si0u 54,10 94,10 54,102
85 5
BERTY =
151 1z L 4 LIt us NF) Ug 3

Linsur Palayanan

Rev.01 . Tgl.05.01.23

5,72



LINIT FELA Y AMAN
ALAMAT

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN JANUARITAHUN 2025

¢ Lmil Pelipvman Publik-BEPOM DY ogyoduariy
s dnlan Tompeyan 1 Tepalnejo, Yoovakars

TelpFax D[OZ74) 552250
KOMOR URUT NILAI UNSUR PELAY ANAN KETERANGAN |
RESPONDIEM Ul vz U3 U4 s e | UT [ U | U9 | 1. lzin Pencrapan
I 3 k] 4 A 4 1 K -;r 1l Cara Froduks

250101 A G f f ] L] G fi & Pangan (lahan
250102 [ 3 [ [ § 6 fi 5 & Yang Daik
220101 5 ] & ;] 3 5 fi & ]

Juminh Kuesioner 3

| Jumlah Milai per Tnsur

MRE Per Unsur - Jml
milai per unsurfm]
kuesicner yung terisi

MREE tertimbang per

unsur -~ WHK per umsur 042 | 040 | 944 0,44 | 040 | 0,42 | D44 | 042 | 0,42
®O111%)
TRKM *#) [ 95,08 [
Eetcramgan | WiEs  HEM]T OO pOEIE BLSL Wign TMLGT udSs s
011 s, L14 = Linsur pelayvanan
MWK = Milni rata-rata
1KM = Indicks Kepuasesan masyarukot
*1 = Jurnlah MER IKM tertimbang
by = IEM Linit pelayanan x 25
Eriteria :
Mikai Konwversi 1KM Mt pelyanan Kinerja [init Pedavinmsn

BRI — 100 A Rangal Haik

TiG1 — BE.30 I3 Raik

65,00 — 76,60 C Kurang Daik

25,00 — 8499 I Tidik Bauk




LINIT FELAY ANAN
ALARMA]
lelpilius

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

BULAMJANUARITAHDN 2025
Lt Peduwyamun Pl bk -BEPORM T Y ogvaiarts
Juley Tommpevan T Tegalrejo, Yogyakaris

AITT4) S52EA

NOMOR URLT

MILAT TTNSTR PELAYANAMN

| KETERANGAN

1o [0
T
140

= Ul prelayanan
= Mila rata-rita
= ks Fepuazaan moasenrakat

" = Jumlah MR [EM leriambung
o = Ixhd Ll pelmpanan = 23
Kriteria ¢

* Mila Kmvorsi TR

hAuT: peliyanin

Kineja ol Pelavanan

far S LA R

S

Sangas Bk

Toal — 830

4

Faik

a3 00 — TG0

r

Ko Baik

2 [ — 64,00

I

Tulak Sk

BESPONDEN [ | 2 U3 | 4 | US [ s | UT] ug | uy 5 Pengadian
L 2 ! 4 4 & ? - a 16 masyarakal dan
23] [ i 1 b b A A f G| o Ohat dan
130102 f f i i1 0 i 3] a G Muokensm
250103 5 5 3 5 5 s | 5] 5] 3
23000 ) 5 i 5 i f {1 f [
25005 G i i {5 i [ & [+ ()
250100 1] (5] 5 5 5 5 A 5
250007 & & (5 & i i o r (3]
2500108 (4] 4 5 & ] ) E] r (o]
230 05 = 5 [ [+ [ & 0 0 5
2A0L10 i) 3 3 7] i i : 3 (&
150111 i) 5 5 ] 3 & 5 ] ]
150112 A ] ] 3 5 L] 5 ) 5
253111 f (3] & 3 L] h i) 3] a
[ 2500114 o & & 3 ] 5 i =
230115 A B 5 ] 5 5 5 5 5
1301 16 ] & 4] ] (4] (4] (3] 5] il
150117 & h ] 0 0 1] ] ] i
ZA0N18 (&) fi ] ) { f f f i
raning ] fi i i) 5] b ] 5 i
250120 G b i i) 0 fi ] ] 6 |
150121 5 5 A ) f fi f f i
2a0122 i) I i ] f fi f M [
250123 5] £ 0 f & s (] 4]
250124 3 i 6] i) § £ 5 5 i
150125 f il 4] f ) il (5] &) a
2501 26 & & 5 i | & 3 f 3 5
230127 5 é & | & 6 | i 6 | &
Juonlah Bucsicnes 27
Jumlah Milas per Unsr 155 '::-'!
NRR Per Unsur = Jml T e
nilai per vasur il BRI :
FesioneT vung Lers S
HER ssnbang per
wsid = KRR per unsar N4z | od42 | 041 | 043 | 042 [ 022 | 042 fO42 [ 045
x0.111%)
o i W
Foeben EEpan W4 959R w033 age tddE FEAR S BEE 8E T




LEET PELAY ARAMN
AlLARA]

HASTL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAM JANUARI TAHUN 2025
Elrt Pelesyannn Publik-FRPOM D Y orerkariy
Jalan Tormpeyan [ Tegalrejo, Y omyeakarty

Telpdux (2745 552250
NOMOR URUT HILAT UNSUR PELAYANAN KETERAMGA™N
RESPONDEMN U1 e 113 LIF | LS Ue | LT | Us | U9 |% Surar Ketcrangan
1 it 3 4 i £ 7 B ] 1 Impar £¥hat dan
250101 5 i 5] ] & & (] & & blakanan
Jumlah Koneaomer 1
Jumlzh Bilai per Unsus 3 iy L < i i i i i
MWERE Per Ulnsur = Tonl ﬂ;@' i
nilu prar ansurTinl e
Kucsaon e yisg s s = : = e
MER terimbeng per
unsur  NHKE pes aisii Ay O | Gdd [ D44 ) O | O0ad | DA | A | Liedd
AR L)
IKRA *=] 9B.17
?ZMEJ‘LQ.‘E:I’. : k1.4 (11T [ 1£0,02  Qogil IH02  1uaz  jEngE phgi: o e ez
Ul sd. LI = Ulnsur pulavanan
HRE = ilai raz-ran
LB = Tadek:s Kopus=ann musyuruka
Ll = Juinlah WRER KM leriimbung
iy = 1K Uit pelayanan x 23
W riteria ¢ St
- Nilai Xonversi XM, | Pt pelovanon Kimerpa Uit Pulavanan
e e R A Sangal Baik
T4, —HY 10 H Link
S5 00— Th A0 C ]:C.ur;m‘..rl_ljdik
2500 —ad 48 1] Idek Beak




