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2.

HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN MEI 2023

Undang-Undang Nomar 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Fubhik dan Peraturan Pemerintan
Nomar 86 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomer 25 Tahun2(08 tentang
Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutserakan masyarakal
datam penvelanogaraan  Palayanan  Pubik  sebagai  vpaya membangun sistem

penyelenggaraan Pelayanan Fublik yang adil, transparar, can akuntabml.

Diberakukannya Permenpan RE Namer 14 tahun 2017 tentang Pedoman Panyusunan Sune
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggass Pelayanan Pualk, memberikan pedaman bagi
penyelenggara pelayanan untuk melbatkan masyarakat dalam penilaian kirera pelayanan
publik guna meningkatkan kualitas pelayanan publik yang dibenkan. Untuk mangetahui ssjauh
mana kualitas celayanan Balai Besar FOM di Yeogyakarta, maka pedu diselenggarakan survei
pendapal tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap selayanan yang diterima, yaitu

meialu: Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Survei Kepuasan Masyarakat {SKM} merangkum dala dan informasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat vang diperoleb dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kuaiitatit atas
pendapat masyarakat dalam mempercleh pelayanan dari aparalur penyelenggara pelayanan
publik dengan membandingkan artara harapan dan kebutuhannya. Hasl survei  sangat
penting sebagai bahan evaluas dan bahan masukan bagi penyedia layanan prsblik untuk
teruz-menerus melakokan perbaikan sehingga kuaditas pelayanan terbaik dapat segera

dicapa dan akhirnya dapal memeanuhi narapan dan tuntular masyarakal akan hak-hak mareks

sehagal warga negarng,
DASAR PELAKSANAAN

Undang-undang Nomeor 25 Tabun 2009 tentang Pelayanan P ublik.
Feraturan Pemenntah Nomor 88 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Lindang-

Undang Nomor 25 Tahun 200% lenlang Pelayanan Publik,
Peraluran Menleri PANREB Nomor 14 Tahun 2017 lentang Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Undt Penyelenggara Pelayanan Pubdik



3.

TLLA LA

a terdorong |-":"|1|5“|'-"-':="' |--|;.1:_:!|.._'|r_'||-.:|1 003 penoguriE |F.|':|'a.'-15|¢‘.'l"l calam ruernal |-':'F|I'_‘r_i-ih

Gy e ara pe ayanran

» : s X LT, ik
b Memdarcns penyelonmaana pelaganan uatuk mening <alkan kualtos pelayaran pusik

lenguara polayanan mergddi 1ebh moseatit dalam manyelanggars<an

lerdorong panye

b

p=layanan publhik.
] =L . [
Sk kecendorurnan fingkat kepuasan nasyatakat ternadap pelayaran pukis

Kezepabioan unswr yar dilanyakan da'an kues aner SH BEFPSM di Yogyaksra yactu
1. Persyaratan - Persyaratan adasah syaral yang harus diperahi dalam pengurusan suatu
jan s pelayanan, bak pereyaratan teknis madpan admirnstratit (L)

2 Sistem. mekanisme dan proscdur o Proscdur adalah lata cara polayanan yang

d bakukad bagi pemsedd dan penerira gelayana, lenmasuk Sonas duan {LIZ]

Waktu penyelesaian | Wakiu pelayanan adalzh jangka wakts yang diperlakan cpiue
menyeleaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jeris pelayanan (L3

4, Biayaitarit | Bigyatarit adalzh informasi biya yaig dikenakan kepada genetima
layaran @alam mangurus dansatau mempsralel pelayanan dari penye'enggara, yang

rya ditetackan berd azarkan kesepakaian =ntara panyelengoara dan magyarakal

Praduk spesifikasi jenis pelayanan . Frodukx soesifikasi jenis pelayanan acalsh hasil

pelayanan yang Jibecikan dan diterima ses i dengan keleatuan yarg telzh diistazkan,

ProoLk pelayanan i menpakan hazil dan setiap spesifikasi jgnis pelayanan (=3

§. Kompetens| pelaksana @ Kompetensi pelzksana adalah kemampuan yang haros
Similisi a'sh pelakzana meliputi pengstabuan. keaalian, ketrampilan dan pengalaman
LS

7. Pernlaku pelaksana @ Perila<u Polakzana adalah sikap pstugas dalam memberkan
pelayanan (UF)

% Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Peranganan pengadaan, garan dan
nasukan, adalah tata cara pelak2anaan penanganan pengaduean dan thdak fangat (L3S

9, Sarana dan prasarana . Sarana adalah iegala sssuatu yang dapat dipasa sebagai

a'at dalam mencapa maksud dan wjuan, Prazarana adalah segala s2suatu yang

MerupakaEn penunjang ulama terselenggaranya suatu proses (uzaha pembangunan,

prayek). Sarana digunakan vntux benda yang bergerak (komputer. mesing dan

prasarand untuk benda yang tidak bergerakigedung (U9



2. PELAKSAMAAN KEGIATAN

Supver dlaksanakar pado bulan Mer 2073 denjan jumlah resporden sebanyak 38 crang
Motoda survey sccara langsung darn melalui Ik suneey teloda langsung dengan
ramberikan farm survey secara manual kepada pengunjun yang datang langsunn ke kantor
pelayanan  pubhs BHPOM o Yonyakart Motoda  melaiu fink sureey
hitps oL B SKMBBPOMY ogya-arta diberikan kepada kensumen dengan layanan secara

daring atau masyarakat umum yang bisa menagakses form di website HEPOM Yogyakarla.

Berdasarkan hasil pengumpulan data, rosponden penenma layanan yaulu

“No | Karakteristik | Indikator ' Jurnlah Persentase
— | Jem= Keamn | Lak S s e
| PererpEn i T

7 | Pendid kzn = SMAMSaderajat ' ¥ 74
o203 ] - 5 EE

[ DAST B ' 72 55 ]

52 ProfesiiSa B l 5 —

3 Pekerfzan PHNSTHI Pl g 1 24 '
“TFegawa’ Swasia g 3
C\Wircewasta 18 ' 47
Lainya T 4 ' 1
4 | Lsia = 75 lahun B 21
20— 30 Tahun G 13

4 . 35 Sahun ' Z 5 ,

36 — 40 TahLr T 0 28 '
EXSRERT e 2 L o

Sengisian survay terdini dan 8 unsur sesyai Permenpan nomor 14 tahun 2017 tentang
Eedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyaialkat Unit Penyelenggara Pelayanan Publix,

Berlaiza fordir dari 4 skala dengan skata terenilah milan 1 dan skala tartinggi nilai 4,

Has| analisa SKAM o Bulan Mei:

Fet | Lt | L2 '|'L|:| I TT R T ue ur T ua us | mim
Layanan | Badr | we1s | wedd | uned I T waad | w813
Infain*iasi | 1
(20 g} 5 o o i | -

Levenan R Ty AT RVON TR T TS AR I IR OO R TR ag,5y
;Preagus an i | :
aorz) i |
?‘errhlilungan TY FEE | eiga | brar lma7i | wead saridupd[wegr TTTTarss
nta i | i
I ]
ot B [ | I I B peit "




Hasil perhitungan merumukkan babwa unfuk layanan imfarmasi memiliki nilai 98,33

sedangkan untuk layanan peagujian mempercleh  nilal BG,53 Semua responden

memberikar nilai dengan skala 3 — 4, nilai SKL secara kmseluruhan adalah 97 95 Uniuk

pengisian saran dan usutan, semua responden membernkan masukan yang positif sara

apresiasi bagi petugas yang telah melakukan pelayanan dengan baik

Keterangan
Mutu Pelayanan A (Sangat Baik, 88.37 — 100,00}

Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 68,30)
Mulu Pelayanan G {Kurang Baik; £5.00 - 7850)

S
- Muty Pelayaran D (Tdak Baik, 25 00 — 4,54

Dari tabel d atas terihat bahwa nilai unfuk tap Lnsur berada pada kisaran 94 35 - 100 yang

artinya herada pada kriternia layanan Sangat Baik

6 REKOMENDAS| RENCANA TINDAK LANJUT £KM BLILAN APRIL

. Serdazarkan hasi perhitungan dalam tiap unsur survel unsur yang memiliki nitai terendah
agalah US dan U7 vang kemudian dipilih U7 antuk dilakukan tinclak lanjut. Nilai UT atau
merlaky nelaksana nilai 95,71, Mutu pelayanan untuk unsur U7 masih dalam kategon
sangal baik

fpaliza penyebab adalah kondisi petugas pelaksana pelayanan yang kurang baik
sehingga memungkinkan unfuk lupa terseryum dan menyaps s@suai semboyan 55
(sarmbul dengan salam dan senyum serta semangat untuk memberikan solusi)

Rencana tindak lanjut dilkukan sosialisasi kepada semua petugas pelaksana layanan

terkalt sikap dalam melaksanakan pelayanan

7 TINDAK LANJUT SKM BULAN APRIL

| Unsur dengan Penyebab | Rencana Aksi Tindak Lanjut Waktu/
Nilai Terendah Status
U3 = waktu pelaku usaha dibuat infarmasi - Membuta 16 Mei
layanan masih balum khusus terkait waktu | infografis terkait 2023
paham time line | pelayanan untuk waktu layanan
wakiu yang | keempat janis untuk 4 jenis Closed
telah ditetapkan  layanan yang layanan yang
untuk masing- diberikan aleh tersadia dan
Mmasing unsur BBPOM di dimuat di media
pelayanan Yogyakarta, dan sasial BEPOM
dipublikasikan di Yogyakana (IG
_ media sosial, dan twitter}
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Few 01 TR 050123

LA AN HASIE SURMVFIREFPL ARAN MASYAHARAT
BUL AN ME] TAHUN 2028

PENGOLAHAN DATA

Pengolahan daia hasil surver kepaasaan masyarahat
Pengaduan, Penguiian sampel pihak hetiga, Surd Keternngan [mpor

Faktor yang terdapeat

ielah dilakuban terhadap 3% keestoner dan

peianggan Lasanan Infirmas: dan
dan Surst heterangan Phapor, Masimg-masing kuwshomeer fendapal 9 unsur atau
dalam pemvekenggaraan pelavanan hepada massarahal sehagal variabel penyusun indeks kepuassan
masvarahat terhadap banena unit pelavanan. Unsar dinilai dengmn sistern skor yang welah
an vang tidak mengisi sehingea
14 Tahun 2007,

dirctaphan. Dan beberapa unsur yang dinilai ada beberapa polangg
diberikan shor 0. Mehanisme pengolahan data sesuai Permenpan ML

ANALLNLS

Analisa data dan informasi tingkal hepuasaan masyarakat diperoleh dan hasil pengukuran secar

kuantitatit dan hualitatif dilakukan dengan  memberihan kriteria ferhadap  indeks  kepuasaan

masvarsbat Hasil survey hepoasaan massarakal dengan kriteria schagai berthut

| ___Ff_ii_a_i-b:;};;:ﬁsj _1'!':’-:1 ! ~ Mum wia;;ﬁn‘an B kinerja Linit Pelavanan |
: IR (LINL L ] A 1' Sanaal Batk
R.0F - 88,30 ! B : _ ~ Haik
 eiM - TER ! i ! Kurung Baik
75 (00 — 4,99 i D ! Tickah, Baik 1

Analisis kepuasan pelanggan uniuk bulan MET 2023 diperoich shor 97,95 masuk dalam kritena
Sameal Baik
SITMPLLAN DAN REKOMENDASI
Simpulan: Survei Kepuasan Masyamkat {SKM) 97,95 dengan shor Saogai Baik
Tertingei pada Kompetensi Peluahsna (L6} dengan shor 99,34
Terendah pada Perilaku Pelaksana (U7) dengan skor 96,71 namun masih berkriteria sangat
bank
Hebomendasi |
Analisa Kepuasan Pelanggan nilai | dan 2 berpumiah F orang

I’Em'lapm i‘th‘pmdm. i Tindak | e;ujul o
| kurang Bai (b)
NIHIL

b s
L]
|

Yogvakarta, 13 Jumi 2023
Penanggung Javwab

5N

Firy Rusmawat, STP
MIE. 19000129 [99E03 2 001
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AMNALISA TREN PER UNSUR PELAYANAN
BULAN MEI TAHLIM 2023

1k 0
= SRUH]
el L)
G, )
R
ar.s]
a0
s 50
e, K]
25,5

Q500

Unsur Palayanarn Mila! Rala-rata IKM
U1 |Perayaralan 58,68
Uz  |Prosedur 94,68
1] Waktn Pelayanan 58,03
U4 [Buayal Tarif 87,37
U5 Prdak Leyanas s071
UE |Kompelensi Palaksana 99,34
U7 |Perilaku Pelaksana 96,71
us Pananganan Pengaduan,

Saran dan Masukan 9803
Us  |Sarana dan Pragarata o803

Rey. 01 . Tgl.05 07 23

i1 4

Li5

LI

Lis E

Unsur Felayanan

g




DATA RESPONDEN ME| 2023

ND |Karakieristiy Hngikator Juriah Prasentase
1K Laki 24 £3
Pere:npuan 4 ar
7 |Pendwikan sEMA/Sederajat |9 24
D1D2D3 5 13
RETEY 27 L,
S52/Profesd53 2 &
3 |Pekeriaan PNSTNIPOLAL |9 24
F’u;éw&i Swasla |1 1]
3 Wiraswasta 18 a7
Ferusahaan
pENgUrUsan jasa
Ekepahcan a Q0
iLarrya 4 9
4 |itsa =25 tahun 4 21
26-30 tahun b 13
41-35 tahun 2 =,
36-47 tahur 110 25
=41 lahun 13 34
5 iJenis Layanan 1. Layanan an i)
Infarmasi dan
Pengaduan
I 2. Penguj:an B 21
Sampel Pikak
H Ketiga
I 3. Burat a o
i Keterangan Impor
4. Surat 1§ 0
kKeterangan
Ekapor
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LI s, L0 = Lnsur pel axanan

IR = Milal netu-caka

Ik = Indews Fepuazaan masyasaka
b = Lalah MR ZE R e mbang
b = | TIrib pretabanan x 25

b CAreria -

Tilai Bonversi Ik duty pelavanon Rinera Ukt Pelayanan
SR - G000 ! gl 135k
T84 - B, M Faih
5.0 TR.ED 8 K araag [hik
3500 5 0 Tidkak 1115

UAMPAN BALIR BLULAN I TARLN 2425

Neu | Saran dan Masakar, Peivgis Tirlak lagas
B IMhpaim Yoy a sangal ramah. Portahaakon pelayasan publk v | Waiiniar Sehigit anii yang relih
stadich Taatk, ini, Subses antah BRPOA i Yogyakata e Lprarkan preali kat Pelayimien
- ferimakasih Fepada THMRIM Solalu melayani derpan sar Prima dari Kemenpan-HE. BIFCIM
fhepada sava v kurng piritar dergram Tesnologi. Jangan pomah di Yugrakoria seranliass berasand
[perubah Terimakas® Bu Wulon dan | canm rierberikan pelavanzn Yanz
- Budak bagus, penahankan e Balk Leibaik, sehinaga konsumen
- Sudab bk Tasdlitas S pelayvasat sadoh haik rumidapacksm salusn Sari semi
L Bnat ek G BeasiL Iotah Bk T peranyLm yuig d;a_|u1j:3.11.
o T e hazukan dan 2azana dipsTiukin
- Spdah merncdai Jy Tasilinas di Hh
- Pelayanan TI'II.'I1II.I3;-I‘:E.|.'| wnruk perhaikan berkedan]utia
- Pelayanim ik
- Jaw aimzn sezuni kol L
3 |- Petayianen 11800 Yossakara sar g o, sopel, dan sangal jelas  |Rizki Amalin
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- Temrnakasib Sivenannyaovery pooad
5 |- 0K, prlayanan ssdah bagas muokon di penshanko Jdun IFerlivn
chilimchatkan
T fr |- i3 porlahankial I
~Pelayanan dil sodal baik | sermopga hie dit ngkatkan L
- Trs Lingkaan g peayaniin
- Spmua jenis Pelayanan $ifakukan decgen Profesional san execilon

Yograbata, 1 Juni 2023
Pemangating Jawan

By Basrveali. 5 1P
FalbP, TR0 2 LS4l 2 o
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HASIL SURYEI KEFUASAN MASYARARAT
HLLAR MEL TAHUN ZOE3

LT MRl AY ANAN [ et P fayanan Fublik-PEPCER T ¥ ngeakari

ALAMAD Talan Tampesin L Tealneo, Yogyikarta

TelpFax SEOFTEY S522AN

NOMOR LRL T T NILADUNSLR PELAVANAN [ KETERANGAN
RESPONDEN DT T uz ] us | ud | vs [ U6 | L7 [ LR L8 ] 2 Pengjian Sampel
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