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LAPORAN SURVEI KEPUASAN TASYARAKAT (SKT}

i,ARET 2025 DAN TINDAK LANJUT FEBRUARI 2025

BAB I. PENDAHULUAN

A. LATARBELAKANG

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 mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik

sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil,

transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting seiring dengan

adanya konsep pembangunan berkelanjutan serta dapat mendorong kebijakan

penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012

maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan

Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk

melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan

kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan

pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang berkaitan dengan

standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Balai Besar Pengawas

obatdanMakanandiYogyakarta(BBPoMdiYogyakarta)sebagaisalahsatu
penyedia layanan publik di Badan Pengawas obat dan Makanan (BPOM) maka perlu

diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik

terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri

PANRB No. 14 Tahun 20'l|7, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan

masyarakat. Hasil sKM yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat

kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran secara kuantitatif dan

kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat

dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan

bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perlcaikan

sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai Dengan tercapainya

pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai

warga negara daPat terPenuhi.
I



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

Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib

mengikutsertakan 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

masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan 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 Masyarakat (SKM).

Survei Kepuasan Masyarakat merangkum data dan informasi tentang tingkat

kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan

kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur

penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan

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

memenuhi harapan dan tuntutan masyarakat akan hak-hak mereka sebagai warga

negara.

B. DASAR PELAKSANAAN

1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik'

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

3. Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

4. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik'

5. Peraturan Badan POM no 22 tahun 2022 tentang standar Pelayanan di

Lingkungan Badan POM.
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C. TUJUAN

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan

kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh BBPOM di Yogyakarta.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah:

'1 . Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai

kinerja penyelenggara pelayanan;

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas

pelayanan publik;

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam

menyelenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

publik yang diberikan.

5. Mendorong pencapaian kinerja dan komitmen antikorupsi pada unit pelayanan

di Badan POM dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Dengan

1.

dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam

penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh

unitpelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak

lanjut yangperlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil

pelaksanaan pelayanan publik di lingkungan Badan POM;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada

lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja

pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan;

Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokasi Badan POM

melalui peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM.
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D. UNSUR DALAIUT SURVET

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner online melalui tautan

https://bit.lylSURVEI_BBPOMYOGYA yang disampaikan kepada pengguna layanan.

Kuesioner terdiri atas 14 (empat belas) pertanyaan yang mencakup 9 unsur

pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan

Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang

ditanyakan dalam kuesioner SKM BBPOM di Yogyakarta yaitu :

1. Ponyaratan (Ul): Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, ekanisme dan Proledur (U2): Prosedur adalah tata cara pelayanan

yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian (U3): WaKu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan

untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biayal Tarif (U4): Biaya/ tarif adalah informasi ongkos yang dikenakan kepada

penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari

penyelenggara yang besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara

penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5): Produk spesifikasi jenis pelayanan

adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang

telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis

pelayanan.

6. Kompetensa Pelaksana (U6): 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 pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan asukan (U8): Penanganan pengaduan,

saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan

tindak lanjut.

9. Sarana dan Prasarana (U9): 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,
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pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer,

mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

Pelayanan publik di BBPOM di Yogyakarta ada 9 jenis layanan yaitu :

1. lnformasi dan Pengaduan Obat dan Makanan;

2. Pengujian Obat dan Makanan;

3. Penerbitan Surat Keterangan Ekspor;

4. Penerbitan Surat Keterangan lmpor;

5. Layanan Rekomendasi Sertifikat Penerapan Aspek Cara Pembuatan Kosmetika

yang Baik (CPKB);

6. Layanan SertifikaURekomendasi lzin Penerapan Cara Produksi Pangan Olahan

yang Baik (lP CPPOB);

7. Layanan Rekomendasi Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan Obat

Tradisional yang Baik (CPOTB) Secara Bertahap;

8. Layanan Rekomendasi Notifikasi Kosmetika;

9. Layanan Rekomendasi Sertifikasi Cara Distribusi Obat yang Baik (CDOB)
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BAB II. iIETOOOLOGT SURVEI

B. Metode Pencacahan

Lokasi dan waKu pengumpulan data dilakukan secara online melalui tautan

https://bit.ly/SURVEI-BBPOMYOGYA pada waktu jam layanan maupun di luar iam

layanan, serta pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai

penerima layanan. Metoda survei 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 melalui aplikasi https://sapaapip.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 kiteria

terhadap indeks kepuasaan masyarakat. Hasil survei kepuasan masyarakat dengan

kriteria sebagai berikut :

Tabel '1. Kriteria Konversi lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM)

Nilai Konversi IKM
Mutu

Pelayanan
Kineria Unit Pelayanan

88,31 - 100,00 A
76,61 - 88,30 B Baik

65,00 - 76,60
25,00 - 64,99 D

6

Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat dilakukan secara mandiri dengan metode

survei sebagai berikut:

A. Kriteria Responden

Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah populasi

penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan BBPOM di

Yogyakarta. Selanjutnya, dari jumlah populasi tersebut dilakukan perhitungan

berdasarkan tabel Krejcie and Morgan sesuai PermenPAN dan RB nomor 14 tahun

2017sehingga didapatkan jumlah minimum sampel yang akan dijadikan sebagai

responden. Pada tahun 2025 jumlah responden minimal mewakili 30 responden

sebagai sampel setiap bulan.

Sangat Baik

c Kurang Baik
Tidak Baik



BAB III. PENGOLAHAN DATA SURVEI

Survei dilaksanakan pada bulan Maret 2025 dengan jumlah responden sebanyak

33 orang. Pengolahan data survei pada bulan Maret 2025 melalui aplikasi sapaapip

dengan hasil sebagai berikut:

A. ANALISIS HASIL SURVEI

Pengolahan data hasil survei kepuasaan masyarakat telah dilakukan terhadap

33 kuesioner dari pelanggan lnformasi dan Pengaduan Obat dan Makanan,

Pengujian Obat dan Makanan, Penerbitan Surat Keterangan Ekspor, Penerbitan

Surat Keterangan lmpor, Layanan Rekomendasi Sertifikat Penerapan Aspek

Cara Pembuatan Kosmetika yang Baik (CPKB), Layanan SertifikaU

Rekomendasi lzin Penerapan Cara Produksi Pangan Olahan yang Baik (lP

CPPOB), Layanan Rekomendasi Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan

Obat Tradisional yang Baik (CPOTB) Secara Bertahap, Layanan Rekomendasi

Notifikasi Kosmetika, Layanan Rekomendasi Sertifikasi Cara Distribusi Obat

yang Baik (CDOB). Masing-masing kuesioner terdapat I unsur atau faKor yang

terdapat dalam penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai

variabel penyusun indeks kepuasaan masyarakat terhadap kinerja unit

pelayanan. Unsur ini dinilai dengan sistem skor yang telah ditetapkan.

Mekanisme pengolahan data sesuai Permenpan Nomorl4 Tahun 20'17.

Pengisian survei terdapat 9 unsur dengan penilaian terdiri dari 6 skala terdiri

dari skala terendah nilai 1 dan skala tertinggi nilai 6. Pengolahan data SKM

menggunakan excel/aplikasi sapaapip dan diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 2. Nilai Unsur Pelayanan Bulan Maret 2025

NOMOR
URUT

RESPONDEN

NILAI UNSUR PELAYANAN

U1 U2 u1 U5 U6 U8 U9

1 2 o 4 5 6 7 8 I 10

250301 5 5 5 5 5 6 5 5 5

250302 6 6 b 6 o 6 6 6 o

250303 6 5 5 5 5 5 5 5

250304 5 5 6 5 5 5 A 5 5

25030s b 6 6 6 o 6 6 6 6

250306 6 6 b b 6 6 o 6 6

250307 6 6 6 6 b b 6 6 b

250308 6 6 6 6 6 6 6 b

250309 6 b 5 6 6 6 6 6

7

KET.
U3 U7

5

6



NOTOR
URUT

RESPONDEN

NILAI UNSUR PELAYANAN
KET

U1 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

250310 6 6 6 6 A 6 A 6 6

250311 6 6 6 5 b 6 6 6 o
250312 o 6 6 6 6 5 5 6 6
250313 6 6 6 6 6 6 o 6 6
250314 6 b 6 6 6 5 5 6 6
250315 6 b 6 6 6 6 6 6 6
250316 6 5 6 5 5 5 5 5 5
250317 6 6 6 6 5 6 o 6 6
250318 6 6 o 6 6 6 o 6 6
250319 6 b 6 6 6 6 6 b 6
250320 6 6 6 6 6 6 6 6 6
250321 o 5 6 6 o 6 o 6
250322 6 6 6 6 6 6 6 b 6
250323 6 6 6 6 6 6 o 6 6
250324 6 6 6 6 6 6 6 6 6
250325 6 6 6 6 o 6 6 6 o
250326 6 6 6 6 6 6 6 6 6
250327 6 6 6 6 6 6 A b 6
250328 6 6 6 6 6 6 o 6 6
250329 5 6 6 6 5 6 6 6 5
250330 D 6 5 5 6 6 6 5
250331 6 6 6 6 6 6 6 6 6
250332 o 6 6 b b 6 6 6 6
250333 6 6 A 6 b 6 b 6 6

Jumlah
Kuesioner 33

Jumlah Nilai per
Unsur 195 193 195 I 9 I l9l t93 192 192 192

NRR Per Unsur
= Jml nilai per
unsur/Jml
kuesioner yang
terisi
NRR tertimbang
per unsur =
NRR per unsur
x 0,111')

o,44 0,43 0,4 0,43 0,43 0,43 o,43 0,43

Pefiitungan
SKM Total

94,50 97,19 98,50 96,,18 s6,48 97,49 96,99 96,9S

rKM *)

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 diatas dapat diketahui bahwa semua responden memberikan nilai dengan skala

56 dan nilai tiap unsur berada pada kisaran 96,48 - 98,50 yang artinya berada pada kriteria

layanan Sangat Baik. Capaian Unsur Tertinggi pada Persyaratan (Ui), Waktu

8

u2

3,9 3,9 3,9 3,9 3,9 3,9 3,9 3,9 3,9

0,43

96,99

97,33



Penyelesaian (U3), dengan skor 98,50. Capaian Terendah pada Biaya/Tarif (U4) dengan

skor 96,48 namun masih berkriteria sangat baik. Hasil perhitungan SKM total menunjukkan

bahwa untuk nilai lndeks Kepuasan Masyarakat (lKM) pada bulan Maret 2025 adalah

97,33. Hasil nilai IKM dengan kriteria mutu layanan Sangat Baik dan sudah dipublikasikan

di media sosial (lnstagram dan Facebook) (Lampiran 1).

Tabel 3. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Per Jenis Layanan

,cnlr l. yanan U1 U2 u3 U9 U5 u7 u8 U9

ll.l
st(M
p€,

layan
an

Layanan Sertifikav
Rekomendasi kh PerEr_apao

car. Produlci P.rgan Oaar.i!
Ya.B 8.I( (CPPOo}

tryanao Rebncrdai
Scdnfai Cara oiffiui Oh
Frf, 8. (CDOB)

Layarr.n Rrl@irchd.i Sertfit t
Fericiddr ArP* c.r.
Pelrlb.ral Xctralih Yalf,
f.it (cPB)

Fequii.n Ob.t dan Mdomn

lnfo.flai dan Peqadual Ob.t
dan iuLLnan

Layanah Rekomendari Sertifi kat

Pemeouhan Aspek Cara

Pembuatan Obat Tradisional

yang Baik (CPOTB) S€caG

B€rtahaP

Layanan Rekomendasi

Notiflkasi (osmetika

Penerbitan Surat Keterangan

ienerbitan surat l(eterangan

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan

suNeisecaraperiodikdanberkesinambungan.Hasilanalisissurveidipergunakanuntuk

melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan' sebagai

bahan pengambilan kebiiakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (ken)

layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari

penyelenggara pelayanan publik' Tren tingkat kepuasan penerima layanan BBPOM di

Yogyakarta selama bulan Maret 2025 dapat dilihat melalui tabel dan grafik berikut:

9

Uil

91,69 9t$9 9t,69 91,69 9t$9 100.02 91,69 9t$9 91,69 92,61

0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 0 0

0 0 0 0

98,94 97,E7 988{ 96J9 96;19 9133 91'i, 9133 9733 97,6'

0 o 0 0 0

0 0 0 0 0 0 o 0

0 0 o 0
r) 0 o

0 0 0 0 0



Unsur Pelayanan Nilai Rata-rata IKM

Persyaratan 98,50

U2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 97 ,49

U3 Waktu Penyelesaian 98,50

U4 Biayal Tai.t 96,48

U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 96,48

U6 Kompetensi Pelaksana 97 ,49

U7 96,99

U8
Penanganan Pengaduan, Saran dan
Masukan

96,99

U9 Sarana dan Prasarana 96,99

97,33

Tabel 4. Analisa Trend Per Unsur Layanan Bulan Maret 2025

98,50 98,50

,49

=
=6
E
o
6
E.
'6
z

99,m

98,50

$,m
9ZsO

97,m

96,50

96,m

95,s0

95,m

99

Ul U2 U3 t4 u5 t6
Un$rr Pehyanan

u7 ua ull

Gambar 't. Analisa Trend Per Unsur Layanan Bulan Maret 2025

B. TINDAK LANJUT HASIL SURVEI BULAN iIARET 2025

) Berdasarkan hasil perhitungan dalam tiap unsur survei, unsur yang

memiliki nilai terendah 96,48 adalah Biaya/Tarif (U4). Mutu pelayanan

untuk 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 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 Biaya/Tarif (U4) untuk dilakukan improvement'

Biaya/Tarif adalah informasi ongkos yang dikenakan kepada penerima

10
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layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari

penyelenggara yang besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan

antara penyelenggara dan masyarakat.

> Analisa penyebab unsur terendah U4 Biaya/Tarif adalah karena pelaku

usaha masih belum paham Biaya/Tarif yang telah ditetapkan untuk

masing-masing unsur pelayanan.

) Rencana tindak lanjut, informasi terkait Biaya/Tarif untuk 9 jenis layanan

yang diberikan oleh BBPOM di Yogyakarta, dan telah dipublikasikan di

subsite yogyakarta.pom.go.id (Sipaling BPOM).

Tabel 5. Tindak Lanjut Hasil Survei Bulan Maret 2025

Unsur
Terendah Penyebab Rencana Aksi

(u4)
Biaya/Tarif

Pelaku usaha masih
belum paham
Biaya/Tarif yang telah
ditetapkan untuk
masing+nasing unsur
pelayanan.

lnformasi terkait
BiayalTait untuk 9 jenis
layanan yang diberikan
oleh BBPOM di
Yogyakarta, dan telah
dipublikasikan di subsite
yogyakarta.pom.go.id
(Sipalins BPOM)

C. TINDAK LANJUT HASIL REKOTITENDASI SKTI BULAN FEBRUARI 2025

) Berdasarkan hasil perhitungan dalam tiap unsur survei' unsur yang memiliki

nilai terendah 93,25 adalah Kompetensi Pelaksana (U6) dan Perilaku

Pelaksana (U7). Mutu pelayanan untuk 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 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 Perilaku Pelaksana (U7) untuk dilakukan

improvement. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan

pelayanan.

) Analisa penyebab unsur terendah Perilaku Pelaksana (U6) adalah karena

pelaku usaha masih belum paham alur pengajuan izin edar BPOM pada lP

CPPOB, CPOTB, CPKB, CDOB melalui aplikasi oss go'id dan

membutuhkan pendampingan dari petugas layanan' Sikap dan perilaku

l1



lJ nsur
Terendah

Penyebab Rencana
Aksi

Tindak Lanjut Waktu/
Status

(u7)
Perilaku
Pelaksana

Beberapa konsumen tidak
memiliki kemampuan
mengoperasikan komputer
dan kurang paham alur izin
edar melalui aplikasi
oss.go.id sehingga
membutuhkan kesabaran
petugas layanan dalam
mendampingi input data.

Sosialisasi
perilaku
petugas
layanan

Sosialisasl terkait
sikap dan perilaku
bagi petugas
layanan publik
secara daring pada
Kamis, 20 Maret
2025 melalui link
apel pagi.

31 Maret
2025

Data Dukung Tindak Lanjut Hasil Rekomendasi SKM Bulan Februari 2025

Sosialisasi terkait sikap dan perilaku bagi petugas layanan publik secara daring oleh Dra

Diah Tjahjonowati, Apt., MSi setelah apel pagi pada hari Kamis' 20 Marel2025'

a

r-

f

f,

I

o
P.LFnrn Ablk Ptitn

lGar|.ltll.tai alrpati

1l
EKI-frl
_;J
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pelaksana layanan publik dianggap kurang ramah dan berempati seperti

menyapa dan tersenyum, efisiensi, kecepatan, profesionalisme, dan

kemampuan berkomunikasi dengan baik.

> Rencana tindak lanjut, informasi khusus terkait Perilaku Pelaksana (U7)

untuk 9 jenis layanan yang diberikan oleh BBPOM di Yogyakarta

sebetulnya telah menginformasikan di subsite yogyakarta.pom.go.id yang

memuat Standar Pelayanan Publik (SPP) BBPOM di Yogyakarta untuk

semua komoditi.

Tabel 6. Tindak Lanjut Rekomendasi SKM Bulan Februari 2025

t-

\



Pelayanan Publik Prima
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BAB IV. DATA SURVEI

A. DATARESPONDEN

Berdasarkan hasil pengumpulan data survei, jumlah responden penerima

layanan dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 7. Data Responden SKM Maret 2025

DATA RESPONDEN SKM MARET 2025

No KaraKeristik lndikator Jumlah

1 JK Laki-laki '16 48

Perempuan 17 52

2 Pendidikan < SMA,/Sederajat 7 21

D1tDzt03 0 0

D4lS1 24 /J

S2yProfesi/S3 2 6

3 Pekerjaan PNS/TNUPOLRI 0 0

Pegawai Swasta '10 30

\Mraswasta 19 58

Perusahaan pengurusan

jasa kepabean

0

Lainnya 4 12

4 Usia < 25 tahun 3 I
26-30 tahun 8 24

31-35 tahun 6 18

36-40 tahun 1

> 4'l tahun 15 45

5 Jenis Layanan 1 . lzin Penerapan Cara

Produksi Pangan Olahan

Yang Baik

2 6

0 0

3.Sertifikat Pernenuhan

Aspek Cara Pembuatan

Kosnetika Yang Baik

0 0

4. Pengujian Sampel Pihak

Ketiga

0 0

5. Pengaduan masyarakat

dan informasi Obat dan

Makanan

31 94

6. Sertifikat pemenuhan

aspek cara Pembuatan
obat tradisional Yang baik

secara bertahap

0 0

t4

Persentase
(oal

0

3

2. Sertifikasi Cara Distribusi

Obat Yang Baik



DATA RESPONDEN SKM MARET 2025

No KaraKeristik lndikator Jumlah
Persentase

('/.)
7. Rekomendasi

pemohon

kosmetika

sebagai
noti6kasi

0 0

8. Surat Keterangan Ekspor
Obat dan Makanan

0

9. Surat Keterangan lmpor
Obat dan Makanan

0 0

B. UTPAN BALIK PELANGGAN

Untuk pengisian saran dan usulan, semua responden memberikan masukan

yang positif serta apresiasi bagi petugas yang telah melakukan pelayanan

dengan baik. Berikut hasil umpan balik dari pelanggan dapat dilihat pada tabel

sebagai berikut:

Tabel 8. Saran dan Masukan Pelanggan

No Saran dan Masukan Petugas Tindak laniut

1 - Terimakasih pendampingannya Sri
Susilowati

BBPOM di Yogyakarta Pada
tahun 2023 telah
mendapatkan predikat
"Pelayanan Prima" dai
Kemenpan RB dan Unit
Penyelenggara Pelayanan
Publik (UPP) Badan POM
dengan nilai lndeks
Pelayanan Publik (lPP) 4,92.
Pada tahun 2024 diperoleh

Lnilai IPP 5.00 kategori
"Pelayanan Prima' (target IPP
tiahun 2024 BBPOM di
Yogyakarta adalah 4,95).
Oleh karena itu kepuasan
pelanggan menjadi tuiuan
utama dalam memberikan
pelayanan. Perbaikan
berkelanjutan akan terus
dilakukan untuk Pelayanan
yang optimal.

2 -ok Erlin

3 - Terima kasih, sangat informatif
- Terima kasih, kami iadi peham

Herllya

4 - Terima kasih atas bantuannya
- Makasih
-oK

Mumi

- Maturnuwun Bu Rizqi

b - Terima kasih \Mrlandari

7 - Pelayanan ramah
- Layanan baik dan ramah
- Sudah Oke trims
- Terima kasih BBPOM Yogyakarta,
kami telah dibantu.
- Pelayanan memuaskan
- Memuaskan

Sugeng

l5

0

5.

Yustina

8.



BAB V. PENUTUP

A. KESITPULAN

1. Hasil perhitungan SKM total menunjukkan bahwa untuk nilai lndeks Kepuasan

Masyarakat (lKM) pada bulan Maret 2025 adalah 97,33 dengan kriteria mutu

layanan Sangat Baik.

2. Capaian tertinggi pada Persyaratan (Ul), Waktu Penyetesaian (U3) dengan

skor 98,50. Sedangkan nilai terendah pada Biaya/Tarif (U4) dengan skor

96,48 namun masih berkriteria sangat baik. Untuk pengisian saran dan usulan,

semua responden memberikan masukan yang positif serta apresiasi bagi

petugas yang telah melakukan pelayanan dengan baik.

B. REKOTENDASI

1. Berdasarkan hasil perhitungan dalam tiap unsur survei, unsur yang memiliki

nilai terendah dengan nilai 96,48 adalah Biaya/Tarif (U4). Mtnu pelayanan untuk

unsur tersebut masih dalam kategori sangat baik, dan dari saran dan masukan

pelanggan tidak ada yang mengeluh terkait unsur layanan tersebut.

2. Analisa penyebab unsur terendah pada Perilaku Pelaksana (U7) adalah karena

sikap dan perilaku pelaksana kurang memberikan empati kepada kebutuhan

pelanggan seperti keramahan, kesopanan, dan kemampuan berkomunikasi

dengan baik.

3. Rencana tindak lanjut:

a. Publikasi subsite yogyakarta.pom.go.id dan medsos bbpomjogyakarta.

Subsite yogyakarta.pom.go.id telah menginformasikan Sipaling BPOM dan

Standar Pelayanan Publik yang memuat Pengaduan dan Konsultasi yang

terdiri dari Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional

(SP4N) - Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPOR!), ULPK,

dan Whistleblowing System (\/VBS).

Mengetahui,

BBPOM di Yogyakarta Ketua Tim
q

@

Bagus Heri Pumomo, SSi. Apt. Dra. Yustina Etik H.P., Apt.

16

Yogyakarta, 15 April 2025

M



LAMPIRAN

1. Publikasi Hasil SKM Bulan Maret 2025 di media sosial (lnstagram dan Facebook).

2. Piagam Penghargaan Unit penyelenggara pelayanan publik Tahun 2024
dengan lndeks Pelayanan publik 2024 Kategori .pelayanan prima,.

ma tallr ta tlt 20t
SBPOM di Yog!,.k.rt.

tlsqly tr
aD Disukai oleh f*.n &n ft-rllt|l
bbpomJogy.t .t Srrgcng eqang
S€dtdrr BPOII !... selengkapnya

6q@oo

a. i!I},

.*.

l*u**r,"

bbpo.n-yogyCorta a

r3{r a -

<- Postangan

Postlngan Tentang Lainnya -

Sugeng eniang, Sedulu. BFOM !-.
Lihat selengkapnya

fI lrlllI ttt 2&r5
BBFOM di Yogtak.rta

O Anda + I

I Sute Q Kornentar O Kirim A Bagikan

o

3l*.1,r*l'

,r tDt
a

B*i8c.arPi(,[

ro

3. Data Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Bulan Maret 2025
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97,33

985()
96,9!l 97.49

96,99 94,50

97,19 96,44

9a,90
96,9!) 97.49

96,99 94.50
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LAPORAN HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN MARET TAHUN 2025

1. PENGOLAHAN DATA

Pengolahan data hasil survei kepuasaan masyarakat telah dilakukan terhadap 33 kuesioner dari pelanggan

Izin Penerapan Cara Produksi Pangan Olahan Yang Baik, Sertifikasi Cara Distribusi Obat Yang Baik,

Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan Kosmetika Yang Baik, Pengujian Sampel Pihak Ketiga,
Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan, Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan obat

tradisional yang baik secara bertahap, Rekomendasi sebagai pemohon notifikasi kosmetika, Surat

Keterangan Ekspor Obat dan Makanan, Surat Keterangan Impor Obat dan Makanan. 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. ANALISN
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 - t00.00 A San.qat Baik

76,61 - 88,30 B Bark

65,00 - 76,60 C Kurang Baik

2s.00 - 64,99 D Tidak Baik

Analisis kepuasan pelanggan untuk bulan MARET 2025 diperoleh skor 97,33 masuk dalam kritena

Sangat Baik.

3. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan: Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 97,33 dengan skor Sangat Baik
Tertinggi pada Persyaratan (ul), waktu Penyelesaian (u3) dengan skor 98,50

Terendah padaBiaya/Taif (U4) dengan skor 96,48 namun masih berkriteria sangat baik.

Rekomendasi
Analisa nilai I dan 2 0o

Yogyakarta 10 April 2025

Penanssuns Jawab"il

o,^ r,,r,KH P. Apt
NrP. 19651031 199303 2 001

LanjutPendapat Responden
Baik

NIHIL



DATA RESPONDEN SKM MARET 2025
NO Jumlah

1 JK 16
E'Perempuan 17
21<SMA/Sedera.iat 72 Pendidikan

0D1/D2lD3
24D4lS1
2S2/Profesi/S3

00a Pekerjaan
10 30Pegawai Swasta

5819Wiraswasta
00Perusahaan pengurusan jasa

kepabean
124Lainnya

4 Usia
I 24

18631-35 tahun
J136-40 tahun
4515
621. lzin Penerapan Cara

Produksi Pangan Olahan Yang
Baik

Jenis Layanan

002. Sertifikasi Cara Distribusi
Obat Yang Baik

003. Sertifikat Pemenuhan AsPek
Cara Pembuatan Kosmetika
Yang Baik

004. Pengujian Sampel Pihak
Ketiga

94JI5. Pengaduan masyarakat dan

informasi Obat dan Makanan

006. Sertifikat pemenuhan asPek
cara pembuatan obat
tradisional yang baik secara
bertaha

007. Rekomendasi sebagai
pemohon notifikasi kosmetika

08. Surat Keterangan Ekspor
Obat dan Makanan

009. Surat Keterangan lmPor

Obat dan Makanan

I

Karakteristik llndikator lPresentase
llari lqe

I

I lo

lo
lpusnruypot-Rt i

l<25 tahun ls
126-30 tahun

l>41 tahun

lo
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LN]T PELAYANAN
AIAMAT

HASIL SURyEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN MARET TAHUN 2025

Unit I'clayanaD hrblik-BBPOM Di Yogyakarta

Jalan Tomp!)an l,Tegalrejo, Yogyatriarta

0271 552250a\

Ketemngar
Ul s.d. U9

NRR
IKM
-)

9E5O v1,49 9650

sur pelayanan

ilai rata-mta

:puasaan masyarakat

RR IKM tertimbang

KETERANGANNILAI UNSUR PELAYANAN
U5 U6 U1 u8 U9

NOMOR T]RUT
RESPONDEN UI U] U3 u.l

,7
8 <) IOI 3 l 5

250301 5 5 ) ) 5 5 ) :)

250102 6 6 6 6 6 6 6 6

5 5 5 5 ) 5 5 5250301 6

250301 5 ) 6 5 5 J 5

6 6 6 6 6 6250305 6 6

6 6250306 6 6 6 6

6 6 625030'.7 6 6 6 () 6 6

6 6250308 6 6 6 6 6 6 6

250309 6 6 6 ) 6 6 6 6 6

6250310 6 6 6 6 6 6 6 6

525031 l 6 6 6 5 6

5 5 6250312 6 6 6 6 6

25031 l () 6 6 6 6 6
j 6 6250114 6 6 6 6 6 )

6 6 6 6 6 6 6 6 6

250316 6 ) 6 ) ) 5 ) ) )
250317 6 6 ) fi 6 6 6

2503r8 6 6 6 6 6 6 6

250319 6 6 6 6 6 a,

250320 6 6 6 6 6 6 6 6 6

250321 6 6 6 6 6 6 5 6

250322 6 6 6 (, 6 6 6 6

250323 6 6 6 6 6 6 6

6 6 6 6 62503 2.1 6

6 6250325 6 6 6 6

250326 6 6 6 6 6 (' 66 6

6250327 6 6 6 6 6 (t 6 6

250328 6 6 6 6 6 6 6 6 6

) 6 6 6 5250329 5 6 6 6

5250330 6 6 5 5 ) 6 6 6

6250331 6 6 6 6 6 6 6 6

250332 (; 6 (, (, (, 6 6 6 6

250333 6 6 6 6 6 6 6 6 6

Jumlah Kuesioner 33

Jumlah Nilai per Unsur 195 193 t95 193 192 192 192

NRR Per Unsur = lnrl
nilai plT unsur/Jml

kuesioner Yang terisi

0,44 0,43 0,43 0.43 0,43 0,43 0,43
NRR tertimbang p€r

unsur = NRR per rmsur

x 0,1 I 1')
0.11 0,13

97,33rKM')
96,1A 96,:16 97,19 96,99 96,99 96,99

6

) 5

6

66 6

66 6

6

66 6

250315

6 6

6

6 6

5

6

6

6 66

6 6 6

l9l l9t

3,9 3,9 la 3,9 3,9 3,9 tq 3,9 1,9



Kriteria :

nit p€layanan x 25

UMPAN BALIK BULAN MARET TAHUN 2025

Sangat Baik88,31 - 100,00
Baik76,61 - 88,30 B

C Kurang Baik65,00 - 76,60

l) Tidak Baik25,00 64,99

Sri susilouatiI - Terimakasih pendampingarmya

Erlin2 ok
Herllya3 - Terima kasih, sangat informatil'

- Terima kasih, kami jadi paham

Mumi4 - Terima kasih atas bantuarulya

- Makasih
-oK

Riz<1i5 - Matumuwun Bu

Wulandari- l'erirna kasih6

Yustina- Pelayanan ramah

- Lalanan baik dan ramah

- Sudah Oke trims

'7

Sugeng8 - Teima kasih BBPOM Yogyakarta, kami

telah dibantu.

- Pelayanan menuaskan
- Memuaskan

Yogyakarta, l0 April 2025

.Ia,* ab

Dra. Yustina Etik H.P, Apt.

NIP. t9651031 199303 2 001

Nilai Konversi IKM Mutu pclaYanan Kineria ljnit Pelayanaa

No Saran dan Masukan Pctugas finrlak laniut



UNIT PELAYANAN
ALAMAT

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN MARET TAHUN 2025

: Unit Pelayanan Publik-BBPOM Di Yoryakana
: Jalan Tompeyan l,Tegalrejo, Yoryakarta

0274 5522s0

Keterangan

U I s.d. U9
NRR
IKM
*)
**)

Krit€ria:

9169 9169 91,69 91,69

= Unsur pelayanan

- Nilai rata-rdta

= Indeks Kepuasaan masyarakat
: Jumlah NRR IKM tertimbang
: IKM Unit p€layanan x 25

91,69 ! 00,02 91,69 91,69 9r,69

NILAI UNSUR PELAYANAN KETF],RANGANNOMOR URUT
RESPONDEN UI U2 U3 U4 U5 U6 U7 UE U9

6 7 8 l0I 2 3 4 5

5 525030t 5 5 5 5 5 6 5

6 6 6 6 6 6 6 6250202 6

Jumlah Kuesioner 2

u t2 ll ll 11Jumlah Nilai per Unsur u It ll ll
NRR Per Unsur : Jml
nilai per unsur/Jml

kuesioner yang terisi

0,41 0,41

l. Izin Penerapan

Cara Produksi

Pangan Olahan

Yang Baik

0,41 0,41 0,4t 0,41 0,44 0,4 r

NRR tertimbang per

unsur = NRR per unsur

x 0,1 I l')
0,41

92,61lKM r,'i)

Sanpt Baik8t,31 - 100,00
Baik76,61 - 88,30 B

Kurang Baik65,00 76,60 c
Tidak BaikD25,00 - 64,99

71 3,7 4,0 3,7 3,7 3,'l3,7 17

Nilai Konversi IKM Mutu p€layanan Kineria Unit Pela'"nan



UNIT PELAYANAN
ALAMAT

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN MARET TAHUN 2025

: Unit Pclayan.rn Publik-BIIPOM I)i Yoglakarra
: .lalzLn Ttmpeyan I,lcgalrejo, Yoglakalta

o274 55225(\

98,9.1 91,A7 9E,9.r ,79 96,79 97,33 97'33 9733 97'33

'I a\

Keterangan

KETERANGANNILAI UNSUR PELAYANANNOMORURUT
RESPONDEN

I

25020t
250202
250203

250204
250205

250206

250207

250208
250209

250210

250211
2502t2
2502t3
250214
250215

250218

2502t9
250220
250221

250222
250223
250224

6 6250226
25()227

250228

250229
250230
250231

3lJumlah Kuesioner

.hmlah Nilai Unsur

kuesioncr tcnsl

NRR Per Unsur = Jml

nilai per unsur/Jml

5. Pengaduan

masyarakat dan

iniormasi Obat dan

Makanan

r) 41 0,430,44
NRR tc(imbang per

unsur = NRR per unsur

x 0,111*)
97,63IKM +*)

IilITIEI4ITITINIEITEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
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250216
250217

250225

4,0



Ul s.d. U9
NRR

IKM
*)
**)

Kriteria :

= Unsur pelayanan

= Nilai rata-rata

= lndeks Kepuasaan masyarakat
: Jumlah NRR IKM tertimbang

= IKM Unit pelayanan x 25

Sangat tsaik88.31 - I00,00
llaikB76,6t - 88,30

Kurang BaikC65,00 - 76,60
'Iidak BaikD25,00 - 6,1,99

Nilai Konr,ersi IKM Mutu pL'la-,-anan Kineria Udt Pelayanan
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z

99,00

98,50

98,00

97,50

97,00

96.50

96,00

95,50

95,00

ANALISA TREN PER UNSUR PELAYANAN
BULAN MARET TAHUN 2025

98,50 98,50

97 ,49 ,49

96,48

U4 U5 U5

Unsur Pelayanan
U1 U2 U3 U7 U8 U9

Nilai Rata-rata IKMUnsur Pelayanan

98,50PersyaratanU,1

97 ,49
U2 Sistem. Mekanisme, dan

Prosedur
98,50U3 Waktu Penyelesaian

96,48U4 Biayal Tarif

96,48
U5 Produk Spesifikasi Jenis

Pelayanan

97,49U6 Kompetensi Pelaksana

96,99Perilaku PelaksanaU7

96,99
Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan

U8

96,99Sarana dan PrasaranaU9

97,33


