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HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
BULAMN MARET 2023

1. LATAR BELAKANG

Undang-Undang Mamor 25 Tahun 200% tantang Pelayanan Publik dan Peraturan Pemenniah
Nomor 36 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Uindang Momor 23 TahunZ0dg tentang
Pelayanan Publik, mengamanalkan penyelenggara wajib mengikutserakan masyarakat
dalam penyelenggaraan  Pelayanan  Publi-« sebagai upaya membangun  Sislem

panyelenggaraan Pelayanan Fublik yang adit, transparan, dan akurtabel

Diberakukannye Permanpan RE Momor 14 tahun 2017 tentang Fedoman Penyusunan Surve
Kepuasan Masvarakal Unit Penyalenggara Pelayanan Fublk, mamberikan pedaman bagi
penvelenggara pelayanan untuk malibatkan masyarakal dalam penilaian kinerjapelayanan
aublik guna menmgkatkan kualitas pelayanan puiiik yang diberikan. Untuk mengelahui s&jauh
mana kualitas pelayanan Balai Besar POM di Yogyakarta. maka perlu diselenggarakan sura
pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diterima, yaitu

msialui Survei Kepueasan Masyarakal (SKM).

SurveiKepuasan Masyarakat (SKM) merangkum data dan informas: tenlang tingkat kepuzsan
masyarakat yang dipercigh dari hasil pengukuran sacara kuantitatif dan kualitatf atas
pendapal macyarakat dalam memperaieh pelayanan dari aparatur penyslenggara pelayanan
pubfik dengan membandingkan antara harapan dan kebytuhannya. Hasil survel  sangal
penting sebagai bahan evaluasi dan hahan masukan bagl penyedia layanan publik untuk
{erus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualtas peiayanan terbcaik dapat segera
decapai, dan akhirnya dapat memanuhi harapan dantuntutan masyarakat akan hak-hak mereka

sebagai warga nagara.

2. DASAR PELAKSANAAN

Undang-undang Nomar 25 Tahun 2009 tentang Patayanan Publik.
Peraturan Pemenntah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

a
B

¢. Undang Nomor 25 Tahun 2008 tertang Pelayanan Pubiik

d  Peraturan Meaterl PANRE Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedarman Penyusunan Survei

Kepiasan Masyarakat Unit Penyalenggara Felayanan Publike.
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3. TRJUAN

Mendorang parsipaal masyarakal sebagal pengguna layanan dalam menilai kinera

penyelanggara pelayanan
Meanderong penyalanggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pubtik.

Mendorong penyelanggara palayanan menjadi lebih inovald dalam menyelenggarakan

pelavanan publik
Meangukur kecenderungan tingkal kepuasan masyarakal terhadap pelayanan pubhk.

4 UNSUR DALAM SURVEY

Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM BEEFOM di Yooyakara yaitu

1.

Persyaratan | Parsyaratan adaiah syarst yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan tekmis maupun administratit (L1)

Sigtem, mekanisme dan prosedur | Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagl pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan (L2}

Waktu penyelesaian | Wakiu pelayanan adalah jangka wakfu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan (U3}

Biayaftarif . Biayaftanf adalah informasi biaya yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memp:roleh palayanan dari penyelenggara, yang
besamya ditetapkan bardasarkan kesepaklan antara penyelenggara dan masy arakat
(L}

Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
petayanan yang diberikan dan ditarima sesirai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
Preduk pelayanan ini merupakan hasi dari setiap spesifikasi janig pelayanan (LU3).
Kompetensi peishsana . Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimitiki oleh peiakeana meliputi pengetahuan, keahlian, kelrampilan dan pengalaman
(LI6)

Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksane adalah sikap petugas dalam membenkan
pelayanan (U7}

Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masgukan, adalan tata cara pelaksanasan pananganan pangaduan dan tindak fanut (L&)
Sarana dan pragarana  Sarana adalah segala sasualu yang dapat dipakai sebagal
alal dalam meancapal meksud dan fujuan. Pragarana adalan segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama larsekenggaranya suaty proses (usaha, pembangunan,
proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (kompuler, mesin) dan
prasarana untuk benda yang tidak beigerakigedung {US)
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5. PELAKSANAAN KEGIATAN

Survel dilaksanakan pada bulan Maret 2023 dengan jumlah responden sebanyak 13 arang,
Metoda survey secara langsung dan melalul link survey. Metoda langsung dengan
memberikan form survey secara manual kepada PEnQuUnUng yang datang langsung ke kanior
pelayanan publk BBPOM di  Yogyakarta. Metoda melalui  link  survey
https bt v/ SKMBBPOMY ogyakarta dibenkan Lepada konsumen dengan layanan secara
daring atau masyarakat umum yang bisa menga<ses torm di website BEPOM Yagyakarta

Berdasarkan hasil pengumpulan data, responcen penenma layanan yaitu

' No  Karakteristik Indikator Jumilah Persentase |
B |_Jan=5"ifm | Laki 1w | 55 2
| Berempuan . 15 B 45%
2 Pandidikan = SMASederapt B 24%
OVDZ/D3 I 4 = 120
D415 1D 551,
TBd/Profesiss === g T 6%
3 Pekerjgan PNSTMEFo i I i 3ang.
Pegawsai Swasla R K |
CWMiraswasta 3 | A
“PelafarMahasiswa — B: 7 g |
Tarmya | - 5%
4 | Usa <25 Tahun 7 21%%
| 25 — 30 Tahur 21
31— 3% Tahur 5 2407
i | | 35 - 40 Tahun & 18%
L | =47 Tahun 5 - —
. — i

Pengisian survey terdini darl B unsur sesuai Permenpan nomor 4 tahun 2017 tentang
Fedoman Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat Unit Fenyelenggara Pelayanan Publik,

Penilaian terdiri darn 4 skala dengan skala terendah nilai 1 dan skala tertingg nitai 4.

Hasil analisa EKM ol Bulan Maret

wTs iiai
CETRN T 94,07
ifas | ohab | 05 45
- .'r _._-'.-;J_.T "’E H e ﬂ__. ‘:—




Hasil perhitungan menunjukkan babwa untuk layanan informasi mermilki nilai 85 sedangkan
untuk layanan pengujian memeereleh milg 100 Semua responden membenkan nilai dengan
skala 3 —4, nilai SKM secara keseluruhan adalah 84,53, Untuk pengisian saran dan usuian
semua respondan membernkan masukan yang pasitif serta aprasias bang petugas yang telan
melakukan peizyanan dengan baik.

Keterangan:

Mutu Pefayanan A (Sangat Baik 28 31 — 100 00)
Mutu Pelavanan B (Baik: 75,61 - B3 30)

| \ o Mutu Pelayanan C (Kurang Baik. 65,00 — 7& 60}

Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25.00 — B4 95)

Dan tabel di atas terihat bahwa milai untuk tiap unsur berada pada kisaran 52 5 - 100 yandg
artinya berada pada kriteria layanan Sangat Baik

6. REKOMENDASI RENCANA TINDAK LANJUT SKM BULAN MARET

= Berdasarkan masukan dari pelanggan terdapat saran yaitu agar dicarikan solusi unick
permasalahan ereg dan harus ke Badan POM terkait teknisnya, BBPOM di dasrah tidak
bisa membantu.

= Anafisa penyebab adalah karena pelaky usaba beium memahami bahwa kewsnangan
penilaian di aplikasi ereg sepenuhnya berada di Badan POM sebagai evaluater, Olsh
karena itu BEPOM hanya bisa membantu semampunya. dibutuhkan waktu jika kendaia
memeriukan pananganan yang lebih detil.

» Rencana tindak lanjut, pelaku usaha diikutkan dalam Desk Percepatan Registrasi yang

diadakan oleh BBFOM Yogyakara dengan menghadirkan petugas darl Badan POM



7. TINDAK LANJUT SKM BULAN FEBRUARI

LInsur I Penyebab Rencana Aksi Tindak | Waktid |
Terendah Lanjul Status
“Produk | Konsumen sebagian | Sosialisasi Standar | SPP Tahun 10 April
| spasifikasi belum memahami Pelayanan  Publik | 2023 telah 2023
ienis layanan produk layanan yang  BEPOM di  ditayangkan
(UE} dibarikan oleh Yogyakarta  wang  di SIPPN | Closed
BEFOM di ramiat produx | Kemenpan
Yogyakarta, masib layanan di Sistim | RB
| i ada perbedaan Infarmasi
| persppsi antara Felayanan  Publk
| produk fayanan aari Masmonal  {SIPPN)
i | Badan POM dan Kemenpar RE.
| produk layaran dari
i UPT BEPOM 4i
I Yogyakarla
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LAPORAN HASTL SURYE] KETTASAN MASYARAKAT
BULAN MARET TAHUN 2023

PENGOLAHAN DATA
Peapoiahan data hastl surven kepussaan masvarmkat felsh dilskokan derhadap 33 kuesioner dari
pelanggan Layanan lnformasi dan Pengaduan, Pengupian sampel pihak ketiga, Sural Keterangan Impor
dan Sural Kelermngan Ekspor. Masing-masing keesioner terdapat 9 unsur atau fakior yang terdspat
dalamy penvelengyacian pelavanan kepada masyvarakat sebapai variabel penyesun indeks kepusasaan
masvarakat terhadap kinerja unit pelayanan. Unsur ini dinilai dengan sistem skor vang felah
ditetaphan. Dari beberapa unsur yang dinilai ada beberapa pelanggan yang tidak mengisi schingga
diberikan skor 0. Mekanisine peagolahan daly sesust Permenpan Nomaor [4 Tahun 2007,
ANALISIS
Analisza data dan informasi Gngkat kepuasaan masvarakat diperoich dari hasil pengukuran secara
kusntitaiaF dan  koealitatif dilakukan denpan memberikan kriteria lerhadap  indeks  kepuasaan
masvarakal. Hasil survey kepuasasn masyarakat denzan kriteria sebagai berikut ;

| Milai Konversi IKM | Mutu pelayanan Kinerja Unit Pelayanan |
; BRI — 100,00 - A Sangat Baik !
78018830 B B I
: o5 W) — T8 R0 i & Kurans Baik i
L. 23006409 L Fo Tidlak Tuik

Analisis kepuasan pelanppan uniuk bulan MARET 2023 diperolch skor 94,53 masuk delam kritenia
Sanpat Balk

SIMPULAN DAN REKOMENDAST
Simpulas: Survel Kepuiasan Masyarakat (SKM) 94,33 dengan skor Sangat Baik
Tertingy pada BiavaTarif (U4} dengan skor 100
Terendah pada Persyaratan (L'1) dengan skor 4,91 namun masih berkriteria sungat baik.
Beknmendasi
Analisa Kepuasan Pelanggsn milas | dan 2 heriumiah O orang

I-’tndarrﬁ!. Rﬁpnmjan . Tindak .l.;.njut

b i vane

NEHIL i

T ko R e L kT ST

Youyakars, 10 Aprid 2023
Fenangguing Jawub

AU

Eiy Rusmawati, ST
MEP, 1970029 14EE0T 2 00



ST T e TR RS R S R W w IR G TR IR T e

DATA RESPONOEN MARET 2023

Karaktenstik Indikator |shimlah Preseniase
K Lak 18 55

PersmrpLan 15 45
Pendidikan s5MA/Sederajat (8 24

D1D2103 4 12

D51 19 548

S2/ProfesyS3 ____ |2 8
Fekernaan PHNSTHNIPOLRL |11 33

Pegawna Swasta |10 30

Wiraswasta g 27

Ferusahaan

panguiusan jasa

Kepabean 0 0

|_annya 3 u
Usra =23 tahin 7 21

26-31] tahun 7 21

31-23 tahun g 24

356-40 tahun & 18

z41 tahun 5 15
Jamg Layanan 1. Layanan 22

Informasi dan

Pengaduan &7

2. Pengujian L

Sampel Pihak

Ketiga 33

3. Burat 0

Keterangan Impor

0

4 Suyral 0

Katerangan

Exspor 4]
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ANALISA TREN PER UNSUR PELAYANAN
BULAN MARET TAHUN 2023

Mila: Rata-rata [KM

Umsur Pelayanan Milai Rata-rata IKM
Ui Persyaratan ‘9‘0.51
uz |[Prosedur 89242
U3  |Wakiu Pelayanan 96,21
L4 Hhrl; Tarif 100
Us |Produk Layanan 96,24

|

s |Kompetensi Pelaksana 93 42
U8 Penanganan Pengaduan,

Saran dan Masukan 94,70
U9  |Sarana dan Pragarana 94,70

2= 00

Unsur Perayanan

IS o o e e
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HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

BEULAN MARET TAHUN 223

UNIT PELAY AMAN 2 Unit Pelavanan Publik-BEPOM [N Yopvakars
ALAMAT ! Talan Tompeyan | Tegalrejo, Y ogyakart
Telp/Fax S (O2T4) 552250 |
| NOMORURUT NILAL UNSUR PELAY ANAN KETERANGAN |
RESPONDEN Ut vz | U3 Jud ] us [ ue | vt ] v | U9 | L. Lavanan Informasi
I z 1 ] B h 1 B q 1] dim Pengaduan
230300 k] 3] a4 d 1 4 4 4
230302 1 s | 4 1] 2 | 4 i ] 4] 44
230303 1 4 4 4 4 4 [ 4] 4} 4|
230304 4 4 A | 4 alalalala]
230305 i 4 4 | 4] 4 1 4] 4] ;
230306 3 4 4 4 ] p 3 q 4
230307 3 3 3 4 3 1 EER |
230308 f 4 4 & . & 3 a2l a1 ;
236309 E) 3 ] i A il i ) |
30310 3 1 4 | 4 4 N e T
23031 3 T & 3 4 o bog 3l 5 |8
230312 f [ 4 4 # | & | ] & [
230313 : 3 4 4 4 3 1 3 3 |
230314 4 4 4 4 4 4 3 & 4
2HI313 1 3 3 4 3 3 1 1 4
230316 4 4 1 a 4 i 4 4 4
230317 4 4 a 4 4 4 1 4 | 4 {
pa ik 4 4 4 4 4 4 4 4 1
23031% a F] a1 1 4 | 4 I i
230320 4 4 4 4 4 4 4| 4 | &%
230321 4 4 i 4 4 4 4 4 4
23322 4 4 4 4 F 1 | 4 4
Jumilah Kpesioner
Jiamslah Nilai per Unsur 7%
WRE Per Unsur = Jml ;
nilai per unsurfml
kuecskoner yang terisi
NRE tertimbang per |
prsur = WRR per unsur f
L 01117 |
KM **) e & 017 = ==
BLEleTanEan | BLTT UL R4S (eh00 TR4% s W08 WA W
L oad L = Lipsir pelyanan
NER = Milaj rata-rala
IKM = Indeks Kepuisain miasyarakal
) = Jumlah WREE IEM teriimbang
e = IKM Unit pelayanan x 25
Koriteris ;
i ai Konve Mutu pelayanan Kinerjs Linit Pelayanan
BR 31— 104,00 A Sangat Haik
78,01 - 88,30 H Raik
65,0 — 78 B0 C Rourung Baik
2500 - 64,99 ¥ Ticiak, Baoik




HASIL SURYEI KEPUASAN MASYARAKAT

FULAMNM MARET TAHLUN 2ieey

1MIT PELAYANAN - Linit Pelavnnan Publik-BEPOM DY ogyakarta
ALAMAT : Jalan Tompevan | Fegalrejo, Yopynkara
Telp/Fax D274 52250 )
T NOMOR URUT NILAT UNSUR PELAYANAN o KETERANGAN |
RESPOMNDEMN 1)) Lz LIR] L4 s Ub | UT [ LA | U% | 2 Penpojian Sampel
I 2 L 1 5 f 7 i) 9 ] Fihak Fetiga
rnzol 4 A 4 |4 1 4 3 1 1 4
230302 4 4 &0 & | 4 4 &l a4
230,203 4 4 4 4 4 4 A4 4
230204 L] 4 4 1 4 1 ! 3
I 230008 4 4 1 4 | 4 R
230206 4 4 4 i 4 4 4 | 4|
730007 1 P 4 4 i | & | 3 | 4
IROI0K 4 a i 4 4 4 '_ 4 4
230209 4 4 4 | 4 4 4 4 4
130210 3 k] 4| 4 4 3 3 i
230211 4 4 a | 4 | a 4] 4] 4
Jumlzh Kuoesionet 11
Jumlah Milai per Unsur 4i} 47 LR 43 42 41 A2 | 42
NRR Per Unsar = Jmi AT R e R e
nilzi per unsur fml 6 ?ﬁ” "i,ﬁ o ol vy i Bl R R
kuesioper vany terisi | A T |
MNER ferfunbsang per
umsiar — NRR per unsas DAL | 040 1 043 § 0A4 | 043 | 0AZ | 00 | 0,42 | 042
x 0 ILE") |
TR **) QEA%
Eeterumrn : ALk M@ 97,73 MM BT71 EEE DARE 9548 DRJR
Ulsd U9 = Unsur pelayanan
NER = Ml raba-rata
B = Indcks Kepunsann masyaralet
" = Jumlabh WEE TEM rertombsng
| = IKM Unit pclayanan x 25
K riteria :
Nikal Konversi TEM Mutu peliyunan Kinerja Unit Pelayvaan
8831 — 1000 A Sangar Baik
TEO1 - 88,30 B Baik
65 00 — T8 B0 L Kurang Faik
25,00 - 654 0% ] Tiduk Baik
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