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LAPORAN SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
MARET 2025 DAN TINDAK LANJUT FEBRUARI 2025

BAB |. PENDAHULUAN
A. LATAR BELAKANG

Undang-undang MNomar 25 Tahun 2009 tenteng Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor 86 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang
Nomor 25 Tahun2009 tertang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara
wajib mengikutsertakan masyarskat dalam penyelenggaraan Felayanan Publik
sebagai upaya membangun sistern penyalenggaraan Pelayanan Publik yang adil
transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting 2eiring dengan
adanya konsep pembangunan berkelanjutan serta dapat mendorong kebiakan
penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2008 maupun PP No. 88 Tahun 2012
mahkadisusun Peraturan Menteri PANRE No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuazan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik. Pedoman ini memberkan gambaran bagi penyelenggara pelayanan uniuk
melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberkan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan
palayanan publik akan diukur berdasarkan 8 (sembilan) unsur yang berkaitan dengan
standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualites pelayanan Balal Basar Pengawas
Cbat dan Makanan di Yogyakarta (BEPOM di Yogyakarts) sebagai salah satu
penyedia layanan publik di Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) maka patiu
diselenggarakan survei atau ajak pendapal tentang penilaian pengguna layanan publik
terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menter
PANRE No. 14 Tahun 2017, 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 komprenensif.

Hasil survei inl akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan rnasukan
bagi penvelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan
sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya
palayanan prima maka harapan dan tunfutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai
warga negara dapat terpanuhi.



Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pamerintah Momor 86 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib
mangikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai
upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan Fublik yang adil, transparan,
dan akuntabel, Diberlakukannya Pemmenpan RB MNomor 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 mengetahul sefauh mana kualitas pelayanan
Balai Besar POM di Yogyakarta, maka perlu diselenggarakan survei pendapat tentang
panilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diterima, yaitu malalui
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).

Survei Kepussan Masyarakat merangkum data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyaraket yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitalif dan
kualitatf atas pendapat masyarakat dalam memperclah pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya. Hasil survei sangal penting sebagai bahan evaluasi dan bahan
masukan bagi penyedia layanan publik unuk terus-menerus melakukan perbaikan
schingga kualitas pelayanan terbaik dapat segera dicapai, dan gkhirnya dapat
memenuhi harapan dan tuntutan masyarakat akan hak-hak mereka sebagal warga
negara.

B. DASAR PELAKSANAAN

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

7. Paraturan Pemerintah Momor 96 Tahun 2012 lentang Pelaksanaan Undang-

3. Undang Momar 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

4. Peraturan Menter PANRE Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

5 Pergturan 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
yvang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan
kualitas pelayanan yang telah diberikan cleh BBPOM di Yogyakaria.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah:

1.

Mendorong partisipasi masyarakal sebagal pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelavanan,

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualtas
pelayanan publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih incvalif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

publik yang diberikan.

. Mendorong pencapaian kinerja dan komitmen antikorupsi pada unit pelayanan

diBadan POM dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Dengan dilakukan SKM dapal diperoleh manfaal, antara lain:

1.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kineja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh
unitpelayanan publik secara perodik;

Sebagai bahan penstapan kebijakan yang periu diambil dan upaya tindak
lanjut yang periu dilakukan atas hasil Survel Kepuasan Masyarakat;
Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menysiuruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik di ingkungan 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;
Dikatahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM
melalui peningkatan kualitas pelayvanan publik Badan POM.
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D. UNSUR DALAM SURVEI

Pelsksanaan SKM  menggunakan  kuesioner  online  melalul  tautan
hitps: /it ly/SURVE|_BBPOMYOGYA yang disampaikan kepada pengguna layanan.
Kuesioner terdin atas 14 [(empat belas) peranyaan 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 BEFOM di Yogyakarta yvaitu :

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

2. Siztem, Mekanisme dan Prosedur [U2): Prosedur adalah tata cara pelayanan
yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian {U3): Wakiu pelayanan adalah jangha wakiu yvang diperdukan
untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biayal Tarif (U4}, Biayal tarf adalah informasi ongkos yvang dikenakan kepada
penerima layanan dalam mengurus danfatau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat.

5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan [UB): Produk spesifikasi jenis pelayanan
adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang
telah ditetapkan. Produk palayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis

pelayanan.

6. Kompetensi Pelaksana [U6): Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman.

v. Perilaku Palaksana [(UT): Pesilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.

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

8. Sarana dan Prasarana (U8). Sarana adalah segala seguatu yang dapat dipakai

sobagal alat dalam mencapai maksud dan tujuan, Prasarana adalah segala sesuatu
yang merupakan penunjang utama terselenggaranya sualu proses (usaha,
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pembangunan, proyek). Sarana digunakan urtuk benda yang bergerak (kampdrer,
mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

Palayanan publik di BBPOM di Yogyakarta ada © jenis layanan yaitu

1.

Informasi dan Pengaduan Obat dan Makanan;

2. Pengujian Obat dan Makanan;
3.
4
5

Panarbitan Surat Katerangan Ekspor;

. Penarbitan Surat Keterangan |mpaor;
. Layanan Rekomendasi Seriifikat Penerapan Aspek Cara Pembuatan Kosmetika

yang Baik (CPEB);

Layanan Sertfikat/Rekomendasi |zin Pengrapan Cara Produksi Pangan Olahan
yang Baik (IP CPPOB);

Layanan Rekomendasi Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan Obat
Tradisional yang Baik (CPOTB) Secara Bertahap:

B. Layanan Rekomandasi Notifikasi Kosmatika,
9. Layanan Rekormendasi Sertifikasi Cara Distribusi Obat yang Balk (CDCEB)



BAB I.. METODOLOGI SURVEI

Pelaksanaan survei kapuasan masyarakat dilakukan secara mandin dengan metode
survel sebagai benkut;
A, Krnteria Responden
Datam penentuan jumiah responden, terlebih dahulu menghitung jJumlah populasi
penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan BBPOM di
Yogyakaria. Selanjutnya, dari jumlah populasi tersebut dilakukan perhitungan
berdasarkan tabel Krejcie and Morgan sesuai PermenPAN dan RB nomor 14 tahun
2017 sehingga didapatkan jumiah minimum sampel yang akan dijadikan sebagai
responden. Pada tahun 2025 jumiah responden minimal mewakili 30 responden
sebagai sampel setiap bulan.

B. Metode Pancacahan

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan secara online melalui tautan
https: it W SURVEI_BEPOMYOGYA pada wakiu jam layanan maupun di luar jam
layanan, serta pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai
penerima layanan. Metoda survei melalul 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./fsapaapip.pom.go.id

C. Melode Pengolahan Data dan Analisis
Analisa data dan informasl tingkat kepuasaan masyarakat dipercleh dari hasil
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif dilakukan dengan memberikan kriteria
terhadap indeks kepuasaan masyarakat. Hasil survei kepuasan masyarakat dengan
kriteria sebagai berikut -
Tabel 1. Kriteria Konversi Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

Mutu

Milai Konversi IKM Palayanan Kinerja Unit Pelayanan
88,31 — 100,00 A Sangat Baik
76,61 — 88,30 : B Baik
65.00 — 76,60 C Kurang Baik
25,00 — 64,89 D Tidak Baik




BAB Ill. 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.

AMNALISIS HASIL SURVEI

Pengolahan data hasil survei kepuasaan masyarakal telah dilakukan terhadap
33 kuesionar dari pelanggan Informasi dan Pengaduan Obat dan Makanan,
Pengujian Obat dan Makanan, Penerbitan Surat Keterangan Ekspor, Penerbitan
Surat Keterangan Impor, Layanan Rekomendasi Sedifikat Penerapan Aspek
Cara Pembuatan Kosmetika yang Baik (CPKB), Layanan Sertifikat/
Rekomendasi |zin Penerapan Cara Produksi Pangan Olahan yang Baik (IP
CPPOB), Layanan Rekomendasi Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan
Obat Tradisional yang Baik (CPOTB) Secara Bertahap, Layanan Rekomendasi
Motifikasi Kosmetika, Layanan Rekomendasi Sertifikasi Cara Distribusi Obat
yang Baik {CDOB), Masing-masing kuesioner terdapat 9 unsur atau fakier yang
terdapat dalam penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai
varlabel penyusun indsks kepuasaan masyarakal lerhadap kinerja umnit
pelayanan. Unsur ini dinilai dengan sistem skor yang telah ditetapkan.
Mekanisme pengelahan data sesuai Permenpan Nomaor 14 Tahun 2017,

Pengisian survei terdapat 9 unsur dengan penilaian terdiri dari 6 skala tardiri
dari skala terendah nilai 1 dan skala tertinggi nilai 6. Pengolahan data SKM
menggunakan excallaplikasi sapaapip dan diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 2. Nilal Unsur Pelayanan Bulan Maret 2025
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! Mutu Palayanan A (Sangat Baik: B8,31 — 100,00}
I Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 = 58,30)

: Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 - 75.60)

; Mutu Pelayanan D (Tdak Baeik; 25,00 — 654,50}

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa semua responden membernkan nilai dengan skala
§-6 dan nilal tiap unsur berada pada kisaran 96,48 — B8, 50 yang artinya berada pada kriteria
layanan Sangat Baik, Capaian Unsur Terdinggi pada Persyaratan (U1), Waktu




Penyelesaian (U3), dengan skor 98,50, Capalan Terendah pada Biaya/Tarif (U4} dengan
skor 96,48 namun masih berkriteria sangat baik. Hasil perhitungan SKM total menunjukkan
bahwa untuk nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada bulan Maret 2025 adalah
87,33, Hasil nilai IKM dengan kriteria mutu layanan Sangat Baik dan sudah dipublikasikan
di media sosial {Instagram dan Facebook) {Lampiran 1).

Tabel 3. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Per Jenls Layanan

' | I |
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Uniuk membandingkan indeks kineqa unit pelayanan sacara barkala atau melhal
perubahan tingkat kepuasan masyarakal dalam menerima pelayanan pubiik diperiukan
survel secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisis survel dipergunakan untuk
melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai
bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik sarta melinat kecenderungan {tren)
layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penysienggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan BEPOM di
Yogyakarta selama bulan Maret 2025 dapat dilihat melalui tabel dan grafik berikut :



Tabel 4. Analisa Trend Per Unsur Layanan Bulan Maret 2025

Unsur Pelayanan NMilal Rata-rata IKM
U1 | Persyaratan 88 50
U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 87 .49
U3 | Waktu Penyelesaian 808,50
U4 | Biayal Tarif ) 96 46
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 9648
U6 | Kompetensi Pelaksana 97,49
U7 | Perilaku Pelaksana ' ! 96,99
us mmnan Pengaduan, Saran dan 596,98
Ug | Sarana dan Prasarana 0698 |
: % 87,33

Ui uz u3 U4 U5 b ur 1] LS

Unsur Pelayanan

Gambar 1. Analisa Trend Per Unsur Layanan Bulan Maret 2025

B. TINDAK LANJUT HASIL SURVEI BULAN MARET 2025

» Berdasarkan hasil perhitungan dalam tiap unsur survei, unsur yang
memiliki nilai terendah 96,48 adalah Biaya/Tarf (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 panyebab 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 ongkes yang dikenakan kepada penenma
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layanan dalam mengurus dan‘stau  memperolebh  pelayanan  dari
penyalenggara yang besamnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan
antara penyelenggara dan masyarakat.

Analiza penyebab unsur terendah U4 BlayaMarlf adalah karena pelaku
ugaha masih belum paham Biaya/Tanf yang telah ditetapkan untuk
masing-maging unsur pelayanan.

Rencana tindak lanjut, informasi terkait Biaya/Marif urtuk 8 janis layanan
yang diberikan olah BEBPOM di Yogyakarta, dan telah dipublikasikan di
subsita yogyakarta pam .go.id {Sipaling BPOM).

Tabel 5. Tindak Lanjut Hasil Survei Bulan Maret 2025

Unsur ' |
Terendah Penyebab Rencana Aksi
{L4) Pelaku usaha masih | Informasi terkait
Biaya/Tarif belum paham | Biaya/Tarif untuk 2 |enis
Biaya/Tarf yang felah |layanan yang diberikan
ditetapkan untuk | oleh BEFPOM di
maszing-masing unsur | Yogyakarta, dan telah
pelayanan. | dipubdikasikan di subsite
yogyakarta. pom . go.id
. = {Sipaling BPOM}

C. TINDAK LANJUT HASIL REKOMENDASI SKM BULAN FEBRUARI 2025

:;.

b

Berdasarkan hasil parhitungan dalam tlap unsur survei, unsur yang memiliki
nilai terendah 93,25 adalah Kompetensi Pelaksana (US) dan Perilaku
Palaksana {U7). Mutu palayanan urfuk unsur tersebut masih dalam
kategori sangat baik, dan dari saran dan masukan pelanggan tidak ada
yang mengeluh terkait unsur layanan tersebut.

Analiza penyebab adalah dari keseluruhan penilaian, semua unsur telah
mandapatkan nilai yang tinggi, sehingga seharusnya tidak ada masalah
dari layanan yang telah diberkan. Namun untuk perbaikan barkelanjutan
diplih unsur terendah Perlaku Pelaksana (U7} uniuk  dilakukan

improvement. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelavanan.

Analisa penyebab unsur terendah Perilaku Pelaksana (U6) adalah karena
pelaku usaha masih belum paham alur pengajuan izin edar BROM pada |P
CPPOR, CPOTE., CPKB, CDOB melalul aplikasi oss.goid dan
membutuhkan pendampingan dari petugas layanan. Sikap dan perilaku



pelaksana layanan publik dianggap kurang ramah dan berempali seperti
menyapa dan tersenyum, efisiensi, kecepatan, profesionalisme, dan
kemampuan berkomunikasi dengan baik.

¥ Rencana tindak lanjut, informasi khusus terkait Perilaku Pelaksana (LIT)
untuk 9 jenis layanan yang diberkan ocleh BBPOM di Yogyakarta
sabetulnya telah menginformasikan dl subsite yogyakarta pom.go.id yang
memuat Standar Pelayanan Publik (SPP) BBPOM di Yogyakarta untuk
samua kamoditi.

Tabel 6. Tindak Lanjut Rekomendasi SKM Bulan Februan 2025

Linsar Penysbab Rencana Tindak Lanjut | Walkfu/
Terandah Aksi | Stetus
(U7} Beberapa konsumen tidak | Sosialisasi Sosialisasi  terkait | 31 Maret |
Peritaku rerniliki kemampuan | perdaku sikap dan perlaky | 2025 |
Pelaksana | mengoperasikan komputer | petugas biagi petugas

dan kurang pahamalur zin | [ayanan layanan pulblik
adar melalui  aplikasi secara daring pada
085.00.id sehingga Kamis, 20 Maret
membutufkan kesabaran 2028 melalui link
pelugas layanan dalam apel pagi.
mendampingi input daia.

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 har Kamis, 20 Maret 2025.

o s o

Palayanan Publk Prima
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BAB IV. DATA SURVEI
DATA RESPONDEN

Berdasarkan hasil pengumpulan data survei, jumlah responden penerima
layanan dengan rincian sebagai berikut |

Tabel 7. Data Responden SKM Maret 2025

DATA RESPONDEM SEM MARET 2025
Mo | Harakieristlk Indikator Jumiah Pﬂ""‘ifi;ta“
7 K ) Lakiaki 16 48
Perempuan 17 52
2 | Pendidikan i = SMA/Sederajat 7 - T
- D1/D2/D3 ] o 0
' D451 24 | 73
52/ Prafesi’5a 2 G
3 | Pekerjaan PNS/TNIFOLRI 0 a
Pagawai Swasta 10 %0
B Wiraswasta 19 54
Parusahaan pengurusan a [V
josa kepabean
Lainrya 4 42|
4 | Usia : < 25 tahun 3 g
N Z6-30 tahun 5 74
31-35 tahumn 7] 18
36-40 tahun 1 3
B 2 41 tahun 15 44 |
5 | Jenis Layanan 1. lzin Penerapan Cara 2 A
Produksi Pangan Olahan
Yang Baik
2. Sertinkasi Cara Dismibusi o 0
Dbat Yang Baik
o 3 Serinkat  Pemenuhan o | 0
Aspek Cara Pembustan
Kosmetika Yang Baik
4. Pangujian Sampel Fihak K 0
Hatiga
'5. Pengaduan masyarakat EL o4
dan informasi Obat dan
Makanan
| 6 Serifikat  pemenuhan 0 0

aspek care pembuatan
obat tradisional yang baik
gacara bartahap




DATA RESPONDEN SKM MARET 2025
Mo |  Karakteristik Indikatar Jurniah "E'ﬁ’g:jm
7. Rekomendasi  sabagal i 0
! | permchon notifikasi
kosmetika
. B. Surat Keterangan Ekspor 0 0
Obat dan Makanan
9. Surat Keterangan Impor o 0
Cbat dan Makanan

B. UMPAN 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 barilout:
Tabel 8. Saran dan Masukan Palanggan

No Saran dan Masukan Patugas Tindak lanjut
1. | - Termakasih pendampingannya Sri BEBPOM di Yogyakarta pada
Sushowat | tahun 2023 tedah
mendapatkan predikat
2. | -0k Erlin ‘Pelayangn  Prima®  dan
- ; Kemenpan RE dan Uit
3. | - Terima kasih, sangat informatf Herltya Penyelenggara  Pelayanan
- Tarima kasih, kami jadi paham Publik (UPP) Badan FOM
dangan milsi Indeks
Pelayanan Publik (IPF) 4,582.
— - : Fada tahun di leh
d. - Tﬂhﬂﬂ_ kasih atas baniuannya Murmi nilai PP %ll::?; muﬁ
- Makasih ~Pelayanan Prima’ (target PP
- OK — tahun 2024 BBPOM di
5 | - Maturnuwun Bu Rizgi Yogyakarta adalah 4,95
' DMeh karena Hu kepussan
6. | - Tarima kasih Wulandari | palanggan menjadi  tujuan
utama dalam memberikan
pelayanan. Perbaikan
| berkelanjutan  akan  terus
7. | - Pelayanan ramah ¥ usting dilakukan unwk pelayanan
- Layanan balk dan ramah yang optimal.
| - Sudah Oke trims - )
B. | - Terima kasih BEPOM Yogyakarta, | Sugeng
kami telah dibantu.
- Palayanan memuaskan
= Memuaskan




BAB V. PENUTUP

A. KESIMFULAN

1.

Hasil parhitungan SKM fotal menunjukkan bahwa untuk nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM} pada bulan Maret 2025 adalah 97,33 dengan kriteria mutu
layanan Sangat Baik.

. Capaian tertinggi pada Persyaratan (U1}, Wakiu Penyelesaian (U3} dengan

skor 98,60. 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 sera apresiasi bagi
petugas yang telah melakukan pelayanan dengan baik.

B. REKOMENDASI

1.

Ng

Berdasarkan hasil perhitungan dalam fiap unsur survei, unsur yang memiliki
nilai terendah dengan nilai D6 48 adalah Biaya/Tarif (U4). Mutu pelayanan untuk
unsur tersebut masih dalam kategori sangat baik, dan dari saran dan masukan
pelanggan tidak ada yang mengaluh terkait unsur layanan tersebut.

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

sikap dan perlaku pelaksana kurang memberikan empati kepada kebutuhan
pelanggan seperti keramahan, kesopanan, dan kemampuan berkomunikasi
dengan baik.

. Rencana tindak lanjut:

a. Publikasi subsite yogyakarta.pom.go.id dan medsos bbpom_yogyakaria.
Subsite yogyakarta pom.go.id telah menginformasikan Sipaling BFOM dan
Standar Pelayanan Publik yang memuat Pengaduan dan Konsultasi yvang
terdiri dari Sistem Pengelclaan Pengaduan Pelayanan Publik Masional
{SP4MN) - Layanan Aspirasi dan Pengaduan Online Rakyat (LAPORI), ULPK,
dan Whistleblowing System (WHBS).

Man_gni.ahm Yogyakarta, 15 April 2025
tﬁenllza EIEP-':JH di Yogyakarta Ketua Tim
BrL Y
| ﬂmur
Bagus H&n F'umumu 35i. Apt. Dra. Yustina Etik H.P., Apt

16



LAMPIRAN
1. Publikasi Hasil SKM Bulan Maret 2025 di media sosial (Instagram dan Facebook).
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2. Piagam Penghargaan Unit Penyelenggara Pelayanan Publik Tahun 2024
dengan Indeks Pelayanan Publik 2024 Kategori "Pelayanan Prima™.

2. Data Hasil Survei Kepuasan Masyarakat Bulan Maret 2025



LAMPIRAN



Rey 0% TLO5M 23

LAPORAN HASIL SURYET KETT/ASAN MASYARARAT
BULAN MARET TAHUN 2025

I, PENGOLAHAN DATA

Pemanlahan cata hasil surver keprasaan masyacakat telah dilabukan terhadap 33 koesioner daed pelanggan
[zin Penerapan Cara Produksi Pangou Olaban Yang Bak, Settifikast Cara Distnbusi Obat Yang Bak,
Sertifibat Pemenuhan Azpek Cara Pembaisn Kesmecka Yange Baik. Pengujian Sampel Pikak Relga
Pengaduan masyvaraka: dan informas: Obat dan Makanan, Sertifikar pemeanhan aspek cara pernbualan obat
tradizional vang hatk sceara beriahap, Rekomendan scbagm pemohon noufikast hosmetika, St
Kererangan Thspor Obal dan Mokanan, Surat Keterangan Impor Obat dun Makason, Masing-masing
kussiongr terdapat % unsur atan faklor vimg wrdapat dalam pemvelenggarasn pelovonan hepada masvarakat
gebasai vanabel penyusun wmdeks kepuasaan masvarakar rochadap kineda unil pelayanan. Unsur im dimla
dengan sistem skar vane telah dierapkan 13an heberapa wnsur yang dindai ada boberapa pelanggen vang
tidax mengiz schingea diberikan skor O Mekanisme penpolahan data sesua Permenpan Nomar 14 Talam
20017

ANALISLS

Analisa data dao informasi fingkat kepuasaan mosyviarahat diperolch dan hasl pengukuran secam
kuantitatid dan kpalitant dilakukar dengan memberikan kniena erhadap indeks kepuasaan masyerakat.
Hasil survey kepuasasn masvarakat dengan kritena schaga benkul

Midal Kun-:‘g_l LK b Melnitu P_:la}.'aﬁam H:i'.'lLﬂ;lELH__UEil Palavanan
HH,31 = 100 A Sarzin Bark
ThEL %50 B ik
B300 ThA o=__f Kurang Baik
23 410 = i, L D | sk Bak |

Analisis hepuasan pelangzan untuk bulan MARET 20235 diperoleh skor #7.33 masuk dalam kntesa
Sungal Baik

SIMPULAN DAN REKOMENDASI

simpulan: Survei Kepuasan Mogvarakar (SEA) 97,33 dungan skor Sangat Baik

Tertmgei pada Persvaratan (11, Waktu Peaselesaan (U5 dengran skor Y30

Terendah pada Bavar lanf (U4) deogan skor Y648 namun masih berkntena sanpal baik.

Kok omenduas
Analiza Kepuasan Pelanggan nila | dan 2 bogumlah & orary : -
Pendapat Responder - Tindak Lanjut : :
| Lusang Baik (b}
NIHIL -

e = s oz,

Yopyvakarta, [ Apn] 2025
Penanggunes Jawab

Dira Yusring Fok TLP, Apc
MIP. 19631031 196303 2 0



DATA RESPONDEN SKM MARET 2025

NQ |Karakteristik  |Indikator Jumlah Presentase
1 [JK Laki 16 45
Pammplan 17 52
2 |Pendidikan =aMA/Sederajat 7 21
D1/D2/02 |O 0
D451 24 Vo
S2/ProfesifSd 2 5 i
3 |[Pekengaan  |PHETHIFPCLRI 4] a
Fegawadi Swasia 10 a0
Wiraswasta 18 58
Perusahaan pangurusan jasa |0 a
kapabaan L
Lainnya 14 12
4 |[Usia =2htahun 2 12
26-30 tahun 2] 24
2425 fahun 16 18
| 36-40 tahun 1 3
=41 tahun 1% 48
5 |Jenis Layanan 1. lain Feneragan Cara z 5
Produksi Pangan Ciaban Yang
Baik
2. Saeriifixasi Cara Distribusi 4] 0
Dibat Yang Baik
3. Serifixat Pemeruhan Aspel |0 0
Cara Pembuatan Kosmetika
Yang Baik
4 Pengujian Sampel Fihak 0 Q
Keatiga
|5, Fengaduan masyarakat dan |31 g4
informasi Cbatl dan Makanan
8. Serifikat pemenuhan sspeak |0 0
cara pembuatan obat
(tradizional yang baik secama
bertahap .
¥ Hekomendasi sebagai i 0]
pamohon notfikasi kosmetika
|
8. Surat Keterangan Ekspor [0 |11
Qbat dan Makanan '
9. Surat Ketarangan Impor o 0
Obat dan Makanan |
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HARIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN MARET TAILN H25
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Al AakdAT bl Toopeyan L Tegalrzio, Yogvakana
TelwFax LT 532291 =
NOMOW URUT | MIT.AT UNSHR PELAY AMNAN KETERANGAN
KESPOMDEN LI Lz E U4 s (i U7 LR | 1
= _.I- s .'-'. ; %} A 4 b i T = ] 1
150301 z B 2 3 5 f 5 5. 4
FE0307 i 7 r~: T & i A f
250303 i 5 5 & 5 F =] 3 b
250301 5 1 -5 [ = g i 3 3 3
IS [ & £ i fi B i o i
2303010 3 & 3 i f 3 fi .=_ i
Fa07 5 b & i b 0 0 & 0
150310 i e f fi 4 & o | 6 fi
25030159 i i B 5 | = & A A 6|
A50310 i [ & h & ) & i & |
230311 & b & i f fi fi 5 7
250912 | & & & B o A A [ i
= 5 ﬁ & i f b 6 | & | &
150514 G 3 & n i 5 5 @ o
250315 i & | & 5 | & b i é fi
[ 250315 & 5 & 5 3 5 3 5 5
L fi i 5 B ] I £ 5 L,
I¥N518 O O b i 0 0 i [ t
FENE00 B B b (¢ i G i & {
[ IsaRa | & & | & b b & & & i
150321 i 5 é fi & & fa 5 fi
250572 (& o o 0 i 0 fi i b
T & & i £ 4 [ [ i i
150724 & £ & F; i b & & B
150525 o 5 & i & | ® a & fi
pa o ki [ & & i 0 6] i & {
12T i 5. | 6 b 5 & B |5 | &
150325 & fi # 3 £ & i A i
250310 5 e v { 5 & 0 i 5
E0330 b 4 5 A A b i & 5
5331 & & & i £ [ R ER
150337 5 | 6 | & i £ & f . @
251333 [ G ¥ f b & [ [E fy
_dumlan Rugsiona EEN—— .
Junlah Malai o L 14535 193 | 195 191 191 TR L3 1592 192 |
RRK Per Unsur = Jml - EESESS
il per wnsnedfanl b o 1 : ¥
ke omeT vang I:-.1:i.s| : B e Iz,
B lerimboms per |
imsir = MHE per unser | 044 | 943 | nda | o431 | oga | 043 | na3 | oad | u43
oiy | )
TR ** | 97,33
Ezterangen ; g T4 A, B A v &5 274 0 njan  ngm
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Korilerin :

il Eonversi IKM | Bl peliyanns “Kinerjs it Peloyenon
8530 = 100,00 | A Sangal Baik
74 Al — H8.31 E T ko
G500 7640 v Kourang ik
25005499 n 1:duk Baik

LMPAN BALTK BULAN MARET TAHUMN 24025
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LMIT PELAY ANAN
ALAMAT

HASIL SURVE] KEPUASAN MASY ARAKAT
BULAN MARET TANUN 1025

: Linit Pelayeman Publik-BEPOM i Vagyakara

: Julun Tompeyun L Tesalrejo, Youyvakaria

TelpFax : (0274 552250
| NOMOR URUT MILAI UNSUR PELAYAMNAN | KETERANGAN
RESPONDEN Ul 2 o3 Jwa | us | ue | w7 | us | U9 | 1. lzin Pencrapan
1 7 g 4 £ § 7 E 9 L Cara Produksi
250301 3 5 5 5 5 b 5 %1 3 Pangan Olahan
250242 fi b fi f fi f i [ it Yang Baik

Jumilah Kucsioner

Jumibah Wilai per Vnaur

NER Por Unsor — Jmal
i i per ungar finl
kucsioner yang terisi

MER erlisnbang per

unsur = NRR per unsur | 041 | 041 | 041 | 041 | 041 | 044 [ 041 [ 041 [ 041
x 0L 111%)
TE.M **) 42 a1
Fleterangan © ALE FLES FLAM SLeY SR LMy RE MGR L
D1 sd U9 = | nsur pelovanan
HILH ®aika rode-rain
LM = Indcks Kepuassan musysrukil
*) = Jurmlah WRE TEEM tertimbang
) = {K M Uit pedayanan x 25
Krilria &
Nilai Kanversi TEOM Mutu pelayanan Kinerja Unit Pelayanan |
KE.31 — D00 A Sangat Baik
Ta,61 - R8I0 13 Raik
a5,00 - Ta,a0 C Kurang Baik
250 8459 { [ Tidak Baik




HASILEURYE] KEPTASAN MASYARAKAT
BULAM MARET TAHUMN 20125

LAIT PELAY ARNARN Linn Felavuzam Fablik-BEPOR i "r'-.-_.LJ__‘i.'."ll'.':u'.:l.
ALAMAT Judany |isnpeeyan LT cgalngyo, Yoeyakmta
TelpTax (AT 532050
| MOBMOE URUT MILAT UMNSUR PELAYAMNAYN EETERAMNGAN |
RESPONDEN L1 Uz 13 [AE U5 | U6 [ U7 | US| U9 5 Pemachaan
1 2 1 4 L i1 7 H g Lo I ||'.:|:-;_l.-|L'||L||r dnn
250201 il & & f i () 1] 4] 6 | infineaai Cihar dan
250202 & 5 5 3 i 5 5 5 Felnknnun
2502035 5 5 & 5 4 5 5 5
250204 f & (Al f i) ) 1] 4 (1]
2302105 i & b i ] (] & i o
20200 g =] ] i fi i & (i)
I 250207 G 6 | 6 | 6] 6 | 6| 6| 6
i 150208 i 5 5 5 5 | 6 | 6 1 6] 6
150209 i 1] & i ] fi i fi
IA0EL0 i i & q i ] i ] 0
250211 h (o] i i i 5 5 0 [
2506212 e i & i [ i i i &
HEE3 & £ & [ i ] 5 A f
230214 & f I i 0 i f i (i
250215 [ h i 5 3 ] 5 ]
2502 s ) [ & 4 A i i i1 i
20T i ] ] 1 £ & & fa
AR0HR § Le] & f (L] & & [
250214 i [ (4] i o] B ] f4 fr
1502 £ 5 ] f 5 & i) i fs
prati| i & i fi 5 [ & £ I
RS 0 G ] [ i [ i f s
230223 i 3 i 0 & i i £ i
250224 i i) ti 4] €] i B & i
2500275 h & & £ ) [£) i £ i
2ANARG i & b & i & i i i
250327 1 [ f & e [ f (s i
2307208 A & & i 5 i) i i f:_
Tallzzd i t b] 3 5 1] 3] 6] 3
FE02E0 [ i 1 f i f i fa f
I 250731 G E i 0 2 g | &) G| &
Eﬂu':t Foesione E}|
Jurelah Miles per Limson 1 #4 182 | 184 | 180 | 180 | 181 | v&0 ) 181 | 1231
MR Por Unsur—Jml  |EEESES R o i ey e ]
wilas per unsmdimi -4 - S i East L et ; 2 1
kst ying 1erisi Hf,‘:’-: e R TEne 5 e _:."-."—"" e R e
MR terimbang per
onsur = NRR pe azsar | 044 | 043 | G4 | 043 | 043 ] 043 ) 043 J 043 ] Tl
w0 111%
KM **) 7 E3

Kuierangan qgEd W MM SETE HLM N ma mm



1 sl U = Ve pelayanan

i = Milin rala-rata

[EM = Inedeles Koz nrasyarakot

L = Jiainh WTIUE TECM lerimbang

| [KBA Linil peloyanan x 23

Kriteria ¢

T Nahn Eomers RN | Mo poavenun |- K Uit Pelayanon
BE3T — TULG A Sempat Bad
Thel —HRAN H Hezik
65,00 — T Al c Furang Bak
T30 - Gl B Tidak Baik




Milai Rata-rata Kk

ANALISA TREN PER UNSUR PELAYANAN

EULAN MARET TAHUMN 2025

Unsur Pelayanan Milai Rata-rata [KM
11 Persyaralan o8, 50
Uz  [Sistern, Mokanisme, dan

Prosedur 47.49
Ud  [Wakiu Penyelesaian 88 50
Ud  |Biaya’ Tarl 05 45
Us  [Produk Spesifikasi Jenis

Falayanan BE A8
5] Kompetansi Pelaksand 97 .49
7 Perilaku Palaksana ag a9
U8 |Penanganan Pengaduan,

Saran dan Masukan w24
Lg  |Sarana dan Prasarana a6 .99

3900
i £n
od,00
£7.5C
57,00
96,50
95,30
85,50
R ]

L1 Lt LE g4

L85

TAS

96,48

L& ur LIE
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