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HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

BULAN DESEMBER 2023

1, LATAR BELAKANG

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan Pemerintah

Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan undang-Undang Nomor 25 Tahun2009 tentang

Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutserlakan masyarakat

dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem

penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel.

Diberlakukannya Permenpan RB Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, memberikan pedoman bagi

penyelenggara pelayanan untuk melibatkan rasyarakat dalam penilaian kinerjapelayanan

publik guna meningkatkan kualitas pelayanan publik yang diberikan. Untuk mengetahui sejauh

mana kualitas pelayanan Balai Besar POM di Yogyakarta, maka perlu diselenggarakan survei

pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diterima, yaitu

melalui Survei Kepuasan l\rasyarakat (SK[I).

SurveiKepuasan Masyarakat (SKM) merangkum data dan inlormasi tentang tingkat kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatil atas

pendapat masyarakat dalam memperoleh pelalanan dari aparatur penyelenggara pelayanan

publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Hasil survei sangat

penting sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi penyedia layanan publik untuk

terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas pelayanan terbaik dapat segera

dicapai, dan akhirnya dapat memenuhiharapan dantuntutan masyarakatakan hak-hak mereka

sebagaiwarga negara.

2, DASAR PELAKSANAAN

a. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tent€ing Pelayanan Publik.

b. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

c. Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

d. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 20'17 tentang Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

e. Peraturan Badan POM no 22 tahun 2022 tentang Standar Pelayanan di Lingkungan

Badan POM

2



3, TUJUAN

a. Mendo.ong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja

penyelenggara pelayanan.

b. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik.

c. lrendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan

pelayanan publik.

d. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik.

Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kues oner SKM BBPOM di Yogyakarta yaitu :

l. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yeng harus dipenuhidalam pengurusan suatu

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif (Ul)

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang

dibakukan bagi pemberi dan peneima pel€ryanan, termasuk pengaduan (U2)

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan (U3)

4. Biayanarif : Biaya/tarif adalah informasi biaya yang dikenakan kepada penerima

layanan dalam mengurus dan/atau memp3roleh pelayanan dari penyelenggara, yang

besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat

(u4)

5. Produk spesifikasi ienia pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil

pelayanan yang diberikan dan diterima sesuaidengan ketentuan yang telah ditetapkan.

Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesilikasi ienis pelayanan (l'.J5).

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

(u6)

7. Perilaku pelaksana : Perilaku PelaksanEr adalah sikap petugas dalam memberikan

pelayanan (U7)

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan: Penanganan pengaduan, saran dan

masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut (U8)

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah 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 (komputer, mesin) dan

prasarana untuk benda yang tidak bergeraugedung (Ug) 
3
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5. PELAKSANAAN KEGIATAN

Survei dilaksanakan pada bulan November 20:23 dengan jumlah responden sebanyak 30

orang. Metoda survey secara langsung dan mellalui link survey. Metoda langsung dengan

memberikan form survey secara manual kepada pengunjung yang datang langsung ke kantor

pelayanan publik BBPOM di Yogyakarta. Metoda melalui link survey

https://bit.lylSKM_BBPOMYOGYA diberikan kepada konsumen dengan layanan secara

daring atau masyarakat umum yang bisa mengakses form diwebsite BBPOM Yogyakarta.

Berdasarkan hasil pengumpulan data, responden penerima layanan yaitu

No Karakteristik lndikator Jumlah Persentase

1

2

3

4

Jenis Kelamin

Pendidikan

Pekerjaan

Usia

Laki 21 70

Perempuan I 30

< SMA/Sederajat 6 20

DUD2tD3 4 13

D4lS1 19 63

S2iProfesi/S3 1 3

PNS/TNI/PoIri 1 3

PegawaiSwasta 6 20

\A/iraswasta 21 70

Lainnya 2 7

< 25 Tahun 4 13

26 - 30 Tahun 8 27

31 - 35 Tahun 6 20

36 - 40 Tahun 1 3

>41 Tahun 11 37

Pengisian survey terdiri dari 9 unsur sesuai Permenpan nomor 14 tahun 2017 tentang

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik,.

Penilaian terdiri dari 4 skala dengan skala terendah nilai 1 dan skala tertinggi nilai 4.

Hasil analisa SKM di Bulan Oktober
U8 U9 NilaiU5 U6 U7U1 U2 U3 U4Ket

100 99,43100 98,28 99,1 498,28 100 99,1 4100 100Layanan
lnformasi

100 100 100100 100 100100 100 100Layanan
Pengujian
(0 orq)

100

4

Perhitungan
Total

t00 100 98,28 100 99,14 t00 98,28 99,14 100 99,43



Hasil perhitungan menunjukkan bahwa untuk layanan informasi memiliki nilai 99,43

sedangkan untuk layanan pengujian hanya 1 (satu) orang yang disurvei dengan nilai

sempurna 100. semua responden memberikan nilai dengan skala 3 - 4, nilai sKM secara

keseluruhan adalah 99,43. Untuk pengisiitn saran dan usulan, semua responden

memberikan masukan yang positif serta apresiasi bagi petugas yang telah melakukan

pelayanan dengan baik.

Keterangan:

Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 - 100,00)

Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30)

Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 - 76,60)

Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 - 64,99)

Dari tabel di atas terlihat bahwa nilai untuktiap unsur berada pada kisaran 98,28 - 100yang

artinya berada pada kriteria layanan Sangat Baik

> Berdasarkan hasil perhitungan dalam tiap unsur survei, unsur yang memiliki nilai terendah

adalah U7 yaitu perilaku pelaksana dengan nilai 98,28. Mutu pelayanan untuk unsur U7

masih dalam kategori sangat baik, dari saran dan masukan pelanggan tidak ada yang

mengeluh terkait perilaku pelaksana.

> Analisa penyebab adalah dari keseluruhan penilaian, semua unsur telah mendapatkan

nilai yang tinggi, sehingga seharusnya tidak ada masalah dari layanan yang telah

diberikan. Namun untuk perbaikan berkelanjutan dipilih unsur terendah untuk dilakukan

improvement

) Rencana tindak lanjut, kepada petugas layanan disampaikan komitmen BERAKHLAK

sebagai salah satu bentuk peningkatan kualitas perilaku ASN.
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Rev.01 .T91.05.01 .23

LAPORAN HASIL SURltsI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN DESEMBER TAHUN 2023

1. PENGOLAHAN DATA

Pengolahan data hasil survei kepuasaan masyarakat telah dilakukan terhadap 30 kuesioner dari

pelanggan Layanan Informasi dan Pengaduan. Pengujian sampel pihak ketig4 Surat Keterangan lmpor

dan Surat Keterangan Ekspor. Masing-masing kuesioner terdapat 9 unsur atau faktor yang terdapat

dalam penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel penyusun indeks kepuasaan

masyarakat terhadap kine{a unit pelayanan. Unsur ini dinilai dengan sistem skor yang telah

ditetapkan. Dari beberapa unsur yang dinilai ada beberapa pelanggan yang tidak mengisi sehingga

diberikan skor 0. Mekanisme pengolahan data sesuai Permenpan Nomor 14 Tahun 2017 .

2. ANALISIS

Analisa data dan informasi tingkat kepuasaan masyarakat diperoleh dari hasil pengukuran secara

kuantitatif dan kualitatif dilakukan dengan memberikan kriteria terhadap indeks kepuasaan

masyarakat. Hasil survey kepuasaan masyarakat dengan kriteria sebagai berikut :

Nilai Konversi IKM Mutu pelayanan Kineria Unit Pelayanan

88,31 - 100.00 A Sangat Baik
78.01 - 88.30 B Baik
65,00 - 78,80 C Kurang Baik
25,00 - 64,99 D Tidak Baik

Analisis kepuasan pelanggan untuk bulan DESEMBER 2A23 diperoleh skor 99,44 masuk dalam

kriteria Sangat Baik.

3. SIMPULAN DAN REKOMENDASI

Simpulan: Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 99,44 dengan skor Sangat Baik

Tertinggi pada Persyaratan (Ul) dengan skor 100

Terendah pada Perilaku Pelaksana (U7) dengan skor 98,33 namun masih berkriteria sangat

baik

Rekomendasi:

Analisa Kepuasan Pelanggan nilai 1 dan 2 be{umlah 0 orang

Pendapat Responden
kurang Baik (b)

Tindak Lanjut

NIHIL

Yogyakarta, 8 Januari 2024
Penanggung Jawab

Etty Rusmawati, STP

NIP. 19700129 199803 2 001



DATA RESPONDEN DESEMBER 2023
NO Karakteristik lndikator Jumlah Presentase

1 JK Laki 21 70
Perempuan I 30

2 Pendidikan sS[,ilA,/Sederaiat 6 20
D'l tD2to3 4 13
D4lS1 19

S2lProfesi/S3 1 3

3 Pekeriaan PNS/TNUPOLRI 1 3

Peoawai Swasta 6
Wiraswasta 21 /0
Perusahaan
pengurusan jasa
kepabean

0

Lainnya 7

4 Usia <25 tahun 4 13
26-30 tahun 8 27

31-35 tahun 6 20
36-40 tahun 1 3

>41 tahun 11 37

5 Jenis Layanan '1. Layanan
lnformasi dan
Penqaduan

97

2. Pengujian
Sampel Pihak
Ketiqa

,l 3

3. Surat
Keterangan lmpor

0 0

4- Surat
Keterangan
Ekspor

0 0

163

120

l'
l2

129

I



I - Pelayanan Memuaskan
- layanan bbpom yogya sdh baik. lanjutkan Erlin

,9oulrt t}agus

- Sesuai prosedur

- Pelayanan ramah

T"vlraaka.s-rh.

- Terimakasih pendampingannya

- Alhamdulillah terima kasih b1,k nggih bu

UMPAN BALIK BULAN DESEMBER TAHUN 2023

rtrnurlt

BBPOM di Yogyakarta pada tahun 2022 telah
mendapatkan predikat Pelavanan Prima dari Kemenpan
RB. oleh karena itu kepuasan pelanggan menjadi tujuan

utann dalam memb€rikan pela).anan. Peftaikan
berkelar jutan akan terus dilaku.lian wtuk p€la)anan yang

optimal

Yogyakarta, 8 Januari 202,1

Penanggung Jawab

Etty Rusma\rati, STP

NIP. 19700129 199803 2 001

3 - Matumuwul
- Terimakasih infonya, nyaman komultasi
ke BBPOM di Yogyakarta
- Sudah jelas akan dicoba dulu
- Jelas dan membantu

- Teruskan. Pelayalan memuaskan

Sugeng

.l - Mksh infonva,
- layanan ramah cepat,

- Terimakasih pelayanan ramah dan jelas,

- Pela)"nan sangat baik, ramah dan lbsilitas
lengkap,

- Nyaman, penjelasarmya jelas. Pokoke best

of the best.

- Terimakasih konsultasi dilayani dcngan

baik,
- Pclalarum prima

Wulandari

6 - Terimakasih infonya
- Informasi Jelas

-ok

Yustina

No Saran dan Masukan I)etugas



ANALISA TREN PER UNSUR PELAYANAN
BULAN DESEMBER TAHUN 2023

100 100 100

99,L7

98,33

Rev.01 .T91.05.01 .23
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101

1m

1m

99

99

98

99,r7

98,33

U1 U2 U3 u4 u5 u6

Unsur Pelayanan

U7 U8 U9

Nilai Rata-rata IKMUnsur Pelayanan

100U1 Persyaratan

100U2 Prosedur
U3 Waktu Pelayanan 98,33

Biaya/ Tarif 100U4

99,17U5 Produk Layanan

Kompetensi Pelaksana 100U6

98,33U7 Perilaku Pelaksana

99,17

U8 Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan

100U9 sarana dan Prasarana

99,44



Rev 01 lgl02 01 23

LINIT PELAYANAN
AI,AMAT

HASIL SLIRYEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN DESEMBER TAHUN 2023

Umt Pclaranat Publik-l3BI\)M l)i Yo8\'akaila
.lalan I olr1pevan I.l cgalrejo. Yogvakuna

0271 5522i0'lel a\

Keterangan

Ul s.d. U9
NRR
IKM

)

Kriteria :

100 l0o 9EJ3 l(xt

= lrnsu p€layanan

= Nilai rata-rata

= Indeks Kcpuasaan masyarakat

= Jumlah NRR IKM teflimbang

= IKM ljnit pelayanan x 25

99,11 9'iJ3 99.17 t00

NILAT UNSUR PELAYANAN KETERANGANNOMOR URUT
RESPONDEN U1 U2 U3 U] U5 U6 u7 Lrti U9

I + i 7 8 9 l0

23 t201 .l .1 ..1 I l ,1 -l .1

2.i 1202 I l .l l l .t ,1 ,1

2:i 120.1 I l .l .1 l I I rl l
2.j 1201 .1 .l .:l .l l .l l :1 {
2.r1205 l .l l { .l .t 4 I .1

231206 l l l l .t .1 .1 I l
J l .l .,1 l I .,1 .1 l
.t .t l -l .1 { .1 .t l
l .l l -l .l .1 .1 .t231 209

l .1 .t .l .l .t l231210 l l
.l .1 .l l ,l .l l -l .t231211
.l I .l l .1 t l .J l2312t2

I .l l .t .l ,1 .1 .l2312t1 .l
.l .l l I .l l .t l2312t1 l

-l .l 4 .l .1231215 J I 1 .,1

23t216 .1 .t l J ,l .l l .l I
211217 .1 .t l l l 4 4 .,1 J

231 21 8 { .l .1 .t l l .t l l
231219 l .l .,1 l l l l l .,1

231220 .t .l l .1 .l .l l .l .1

23t22t I .l l 4 l l 4 l l
231222 4 J .1 l ,l .1 I l -l

?31223 I .l I 4 .l .l -t -l l
23t221 .l l l -1 -l 4 .1 .t .l

23t225 4 .l l J l I l {
-l -t l .,1 l .1 .1 .l .t231226
l .l l l I .J I .l l23t22',7

l .1 l { .1 .1 I l231228 .1

l .t .j l .l I l .l23t229 l
.l l -l .l l .l2l I2l0 l l

Jurnlah Kuesioner 30

t20 118 120 ll9 120 lt8 119 l2{).lumlah Nilai per tlnsur 120

NRII l']er Unsur = Jml

nilai per unsur/Jml

kuesioner tan8 terisi

0.440.44 0.1.1 o-44 0.41 0.,14 o,14 0-.1-l o,14
NRR tertimbang per

rmsur = NRR p€I unsur

\ 0,1I l*)
IKM *i') 99,1J

Nilai Konrersi IKM Kineria Unit Pelaltm.m

88.:r I 100.00 Sangat Baik

78,01 - 88,30 R Llail'

65,00 - 78,80 C Kullmg llaik
25,00 - 64,99 1) 'l idak Ilaik

23t207
231208

.t

4,0 4,04,0 4.0 :1.9 4,0 4,0 4,0 3,9

Mutu pelavanan



UNIT PELAYANAN
ALAMAT

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN DESEMBER TAHUN 2023

: tjnit Pelayanan Publik-BBPOM Di Yogyakarta
: Jalan Tompeyan I,Tegalrejo, Yogyakarta

0274) 552250Tel ax

lm tm 9Er8 lm
: Unsur pelayanan
: Nilai rata-rata
: Indeks Kepuasaan masyarakat
: Jumlah NRR IKM tertimbang
: IKM Unit pelayanan x 25

99,t 4 100 98,2't 99,t4 tm

NILAI UNSUR PELAYANAN KETERANCANNOMOR URUT
RESPONDEN UI U2 U3 U4 U5 U6 U8 U9

I 2 l 4 5 1 li IO

4 4 3 4 4 4 4 42.31201

231202 4 4 3 4 4 4 4 1 4

23t203 4 4 4 4 4 4 4 1 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4231204
4231205 4 4 4 4 4 4 4

231206 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 I 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 423t208
4 4 4 4 4 4 4231209 4 4

4 4 4 4 42312't0 4 4 4 4

2312|L 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4231212
4 4 4 4 4 4 4231213 4 1

4 4 4 44 4 4 4 423t214
4 4 4 44 4 4 4 4231215
4 4 4 44 4 4 4 4231216

44 4 4 4 4 4 4 423 t2t7
4 4 4 4 4 4 4 4 4231218

4 4 4 4 4 4231219 4 4

4 41 4 4 4 4 4 4231220
4 4 4 4 4 4 4 4231221 4

4 4 4 4 4 4 423t227 1 4
4 4 4 4 4 44 4 4

4 3 3 44 4 4 4 4231?24
4 4 4 44 4 1 4 4231225

44 4 4 4 4 4 4231226
4 4 4 4 4 4 4 4231227 4

4 4 4 4 4 4231228 4 4 4

4 3 4 44 4 4 4231229

Jumlah Kuesioner 29

I 14 I t6 I l5 |6 I 14 I 15 I 16iumlah Nilai per Unsur 6 Il6
NRR Per Unsur = Jml
nilai per unsur/Jml
kuesioner yang terisi

0,44 0.44 0.44 0,44 0.44

I . Layanan Informasi
dan Pengaduan

NRR tertimbang per

unsur = NRR per unsur

x0,lll*)
0,44 0,44 0,44 0,44

99.43IKM +r)

Nilai Konversi IKM Mutu pelayanan Kinerja Unit Pelayanan

88,31 - 100,00 Sangat Baik

78,0r 88,30 B Baik

65,00 - 7E,E0 C Kurang Baik

25,00 64,99 t) Tidak Baik

Keterangan :

Ul s.d. U9

NRR
IKM
*)
**)

Kriteria:

U7

3

4

23 t207

1

4

4

4

4,0 4,0 3,9 4,0 4,04,0 4,0 3,9 4,0



UNIT PELAYANAN
ALAMAT

Keterangan

Ul s.d. U9
NRR
IKM
*)
**)

Kriteria :

100,00 100,00 loo,00 100,00

: Unsur pelayanan
: Nilai rata-rata
: Indeks Kepuasaan masyarakat
: JumlahNRR IKM tertimbang
: IKM Unit pelayanan x 25

100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN DESEMBER TAHUN 2023

Unit Pelayanan Publik-BBPOM Di Yogyakarta
Jalan Tompeyan l,Tegalrejo, Yogyakarta

552250o)'t4
NOMOR URUT
RESPONDEN

NILAI UNSUR PELAYANAN KETERANGAN
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 2. Pengujian Sampel

Pihak KetigaI 2 3 4 5 6 7 8 9 l0

231201 4 4 4 4 4 4 4 4 4

Jumlah Kuesioner I

Jumlah Nilai per Unsur 4 4 4 4 4 4 4 4 4

NRR Per Unsur: Jml

nilai per unsur/Jml

kuesioner yang terisi

NRR tertimbang per
unsur: NRR per unsur

x 0,1 I l*)
0,44 0,44 0,44 0,44 0,44 0,44 0,44 0,44 0,44

IKM *X) 100,00

Nilai Konversi IKM Mutu pelayanan

88,31 - 100,00 A Sangat Baik

78,01 - 88,30 B Baik

65,00 - 78,80 C Kurang Baik

25,00 - 64,99 D Tidak Baik

4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,04,0 4,0

Kineria Unit Pelayanan


