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HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
BULAN JUNI 2023

LATAR BELAKANG

Undang-Undang Momor 25 Tahun 2000 tentany Pelayanan Publk dan Peraturar Pemerintah
Momar 86 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomer 25 Tahun2009 tertarg
Pelayaran Publik, mengamanatkan penyelenggara wajhb mengikutsertakan masyarakat
dalam  peryelenggaraan Pelayanan  Publk sebaga:  upaya membangun  sistem

Penyelengsaraan Pelayanan Puslis yang adil, transparan, dan akuniabel

Lizerlakukannya Permenpan RE Nomar 14 tahun 2017 tentang Pedorman Penyusunan Survei
Keouasan Masyarakal Unit Penyelenggara Pelayanan Publk, memberikan pedamnan bagi
penyelenggara pelayanan untuk meibatkan asyaraxat dalam pendaian kirerjagela yaEnan
publk guna meningkatkan kualtas pe.ayanan pubik yang diberikan Lntuk mengetahui sejauh
mana kualitas pelayanan Balai Besar FOM di Yogyakarta, maka perly dizelenggarakan surve

pendapal tentang penila:an PENSEUNE [ayanan publk terhadap pelayanan yang ditenma, yasty
melalui Survei Kepuasan Masyarakat [SHM).

Surver Kepuasan Masyarakat {SKM;) merangkum data dan irfarthasi tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang dipersleh dari hasil FENQUKUran 2ecara kuantitatif dan kuahtarif atas
pendapat masyarakat dalam memperoleh pelas anan dari aparatur pENYElenggara pelayanan
publk dergan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya, Hasil surve sangat
perting sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan badi penyedia layanan putlth wntuk
terus-menesus melskukan perbaikan s2hingga kuahtas Pelayanan terbaik dapat s¢gerg

dicapa: dan akhirnya dapat mermeanuhi harapan dan turtutan masyarakat akan hax-hak mesakg
sebaga warga negara.

DASAR PELAKSANAAN

Urdang-undarg Nomer 25 Tahun 2009 tent: ng Pelayanan Publik

Peraturan Pemerintah Nomor 55 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Ung arg-
\ndang Nemar 25 Tahun 2008 tertang Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri PANREB Nomar 14 Tahun 2017 te

o6 o ow

ntang Pedoman Penyusunan Suryve
Kepuasan Masyarakat Unit Peryelengnara Pelayvanan Ptk
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Moepdorang partisipast masyarakat sebaga pergguna layanan dalam menilai kinsna

penyelcenggara polayanan,
Mendarana penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kuaitas gelayanan publk
Mendasang ponyelangaara pelayvanan menjadi lebih inovalf dalam menyelsnggarakan

e layanan puhik.
Menaurkur kecenderungan tngkat kepaasan masyarakat terhadap pelayanan pusli<

SUR CALAM SURNVEY

Kesembi'an unsur yvang ditaryasan dalarm kues aner SKM BEPOM di Yogyakada yahu

1.

ra

Persyaratan : Persyaratan adalsh syarat yang harus dipenubi dalam pengurasan suztu
jznis pelayanan, bailk persyaratan teknis mauvpun administratil (U1)

Sistem, mekanisme dan progedur @ Prosedur adalah tata cara pelayanan yang

dibakukan bagi pamben dan penerima pelayanan, termaszLk pengaduan (127

Waktu penyelesaian | Wakta gelayanan adalah jangka wakiu yang dipenukan untu<
menyeezaikan seluruh prosss pelayanan dari 2etiag janis pelayanan (L3)

Biaya'tarif : Biayalaril adalah informasi bisya yang dikenakan kepada pensrima
layanan dalam mengurus danfatau memparoleh pelayanan dari penyelenggara, yang
besarmya diziapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara an masysrakat
(U4)

Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spezifikas jers palayvanan adalah hasgil
pelayvanan yang diberkan dan ditsrima sos g dengan ketentoan yang 1olah ditetapkan.
Frodux pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesificasi jenis pelayanan (U3).

Kompetensi pelaksana ;| Kompetansi polaksana adalah komampuan yang haros

ikl oleh pelsksana meliputi pengelabuan, keaklian, kelrampdan dan pergalaman

(LIS
Perilaku pelaksana : Porilaky Polaksana adalah sikap petugas dalam memberikan

celayanan [U7F)

Fenanganan pengaduan, saran dan masukan ; Penanganan pengaduan, saran dan
rasukan, odalah tala cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut (UBY
Sarana dan prasarana . Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipska: sebvaga
alat daiam mencapal maksud dan fuuan. Prasarana adalah 2egala scauaty yang
mervpakan genumany utama terselengoaranya suatu proses (uzaha, pembangunan,

groyek). Sarama digunakan untus benda yang bergerak (komputer, mesin) dan

prazarana untuk benda yang lidak bergarskigedung (LG)

ik




5. PELAKSANAAN KEGIATAN

Surver dilaksanakan pada bulan Juni 2023 dergan jumiah responden sebanyak 33 orang
Metoda survey secara langsung dan melalu link sunvey. Metada langsung dengan
membenkan form survey secara manual kepada pengunjung yang datang langsung ke kantor
pelayanan  publk  BBPOM  di  Yogyakara Metoda maelalui  link  survey
Altps Al v/ GEKMBBPOMY cgyakarta diberikan wepada konsumen dengan layanan secara
danng atau masyarakat umum yang bisa mengzkses form di website BBPOM Yogyakaria.

Berdasarkan hasil pengumpulan data responden penerima layanan yailu

No  Karakteristik | Indikator Jumlah | Persentase
1 lenizKelamin | Laki 13 39
Ferompuan - 20 1
2 | Pendichkan = SMA/Sederajat 1 33
niozos 3 7]
s 19 58
| B2/PrufesiS3 ' : i =
3 | Pekerisan PNSTMNIPoln 3 8
Pefawai Swasia E 15
Wiraswasta 19 58
“Lannya ' g 1B
2 | Usis = 25 Tanun 10 [ 0
26 — 30 Tahun 5 15
31 - 35 Tanhum 3 g
38— 40 Tahun 4 12
=41 Tanun 11 33

Pengisian survey terdini dar 8§ unsur sesuai Fermenpan nomor 14 tahun 2017 tentang
Fedoman Penyusunan Survel Kepuasan Masyarakat Unit Penyeienggara Pelayanan Publik,
Penilaian terdiri dari 4 skala dengan skala terendah nilai 1 dan skala tertinggi nilai 4.

Hasil analisa SKM di Bulan Juni

Ket L uz u3 U4 us | us uy UB Us T il
106 [T 0,34 85 50 58,39

Iraforrrsas
{51 org)

Layanan | FRE WG, 16 Bl 3G BFEl | BETT

100 m 98,61




Hasil perhitungan menunjukkan babwa untuk layanan informasi memilisi nilai 98,33

gadangkan untuk lavanan pengujian mampercleh nilal 98 61
memberkan rilal cengan skala 3 - 4, nilal SEM secara keselurvhan adatah 97,272

Semua responden

Untuk

pengisian saran dan usulan, semua responden memberikan masukan yang positif serta

apresiasi bagi petugas yang lelah melakukan pelayanan dengan baik

Keterangan:

Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; BS 31 - 100,00}
Mutu Pelayanan B iBaik; 76.61 - 88 30)
Mutu Pelayanan C [Kurang Baik, 65 00 — 75,50
Mutu Pelayanan D {Tidak Baik: 25,00 - B 99)

Ciari tabel di alas tedihat bahwa nilai untuk tiap unsur berada pada kisaran 24,35 - 100 yang

artinya berada pada kriteria Iayanan Sangat Baik

-

6. REKOMENDAS| RENCANA TINDAK LANJUT SKM BULAN JUNI

=~ Berdasarkar masukan dan sarandan pengguna layanan terdaat 1 {zalu} saran yang perly
ditinaaklanjull yaitu *Sesekal Minuman Agar dibuat Bervariasi”

= Analiza penyebab adalah kondisi Pengguna layanan yang kemungkinan genng datang

Jntuk kensuttas: dan sudah basan dengan |ENIS minuman yang disediakan

- Rencana tindak lamut dilakukan dversifikasi jenis minuman vang disajikan di angkningan

TINDAK LANJUT SKM BULAN MEI

Unsur dengan
Milai Terendah

L7 = perlaku
pelaksanak
layanan

kandisi petugas

| yang kurang baik

sehingga

lupa tersenyum dan
menyapa sasual

Penyebab Rencana Aksi Tindak Lanjut | Waktw' |
| Status |
|

| sosialisasi Sosialisi kepada | 14 Juni

pelaksana pelayanan kepada semua | petugas 2023

peiugas pelaksana

pelaksana layanan dengan Closed
memungkinkan untuk layanan terkait materi “Cuality

gika > dalam Improvemant

melaksanakan For Public
sembayan 55 (sambul | pelayanan Service'

dengan salam dan

| s@nyum serta

semangat untuk
memberikan solusi)
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Melayani dengan
sudut pandang
siapa?
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. Tirgkar e iam i persalian socara

pErannal goig chbsviban bpada pelanggan
Pl Gl akok e sepenuh hadl

ASSURANCE
argEialiian | e ane o

RELIABILITY TANGIBLE RESPONSIVENESS

iEa ik mrmboriian spes Fanbitas Hslk, prralaian dan W psn dan ke ek membesiban
lrpeall @alicu e st P L e i, grsan Labsid i lagainain ey copatl dan sopan e

produs erilakedkar para beRamahan bR A e reegar

ddary melnginan pelanggam g il wiisva Ji sasorub o gardsasi




B P R VR

Frinsip 1

service siart

i
I

5

LR Dy R L ]

Eermtsislen
EFicicn
Huiridria
Cizdinirins
AoEstit
Felualamgar
A= il
sAcyeranghan
TarmE g daveaks
Eahagis
Selmtusrip

Kewpfalar

Semdan ilah
Kualitzs
Lo BN LR
ey arg ken
Farelul
fartmership
Fransisten
Fue ju Zarisa
L e [l Ty
Tran=hrmmaan
Huti L
S durbaly
K psre Ay enn

from heart

TranapASHr R
Sgvrilue
Hazil
Teamian
Brlajar
Fe e g b
Epliiarges
Lubar Blasa
Pikiran Terbiuka

P laomrai

Pl i
Salidarily
Paemdilcfikan
Barbreda

Prinsip 2




u_qnn! e
Prinsip 3

Everyone want
o be served
and make
things easier

Kualilas layanan Anda
berganlung dari apa
yang anda piKirkan
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Prinsip 4

Emotional touch
make customers
remembenr with
our service

PRINCIPLES
SERVICE QUALITY

* Service start from heart

Customers are the center of
. bBusiness growith

Everyone wants to be served
* and make things easier

Emotional touch make customers




Draltar Hadir

Yogyakarta, 3 Juli 2023
Pit Kepala BBPOM di Yogyakarta

Ani Fatimah Isfarjant! g5 Apt. MH
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PATHIRAN HAKIL SURYED KEFUASAN MASYARAKAT
BLULAN JUMN TAHUN 2023

1. PENGOLAILAN DATA
Peneniabon data hasil sivei hepuasaon masyarakal elab dilakokan febadap 33 huesioner dari

pelanggan Ly Innformass b Mengailmn, Pengnjian sampel pihak ketiga, Surat Keterangan Trpar
dim Swrat keteemmzan Phapor, Masing-masing kuesioner lenlapat % ansar alan faktor yang terdapat
datam peryefenzearnan pelayanan bepada masyarakal sehmgrai variabel penyuson indeks kepuasaan
s aeakast teriadap kineeie onil peligponan, Chosaer imi dinila dengan sistem shor ying elah
ditetaphan. Pan beborupa onsur yongz dinilai ada beberapa pelangpan yang Gdak mengisi schingra
diberthan sher 0 Mebanizme penpolahon data sesuai Permenpan BMamar 14 Tahun 2007,
2. ANALISIS

Anzlisa Jala dan informasi tingkat kepaasaan masyarakat diperoleh dari hasil pengukorn secara
huzatitatid dan haalialed dilikekon dengan memberikan kriteria terhadap indeks  kepuasaan

masyarakat. Hasil zurvey hepuasaan mazvarakat dengan kriteria schagai berikout :

i Nilai Komcrsi TRM ] Mutu pelayanan Kinea Lnid Pelayvanan |
1 58,30 — 10000 | A Sangatffaik |
~ 7R0I 8830 B ~ Daik
65,00 - THAN i | Kurang Biik
25,00 — 6549 e ] ' Tidak Haix

Analists Lepuasan pelanpgan wntuk bulan JUND 2023 diperolch shor 9722 masuk dalam Kriteria
Sanmat Baik
3. XIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpuolan: Survei Kepiasan Masyarahat (ShO) 9722 derpan shor Sunpal Baik
Tertingzi pada Persyaratan (111 Waktu Pelayanan {111) Penanganan Pengadoan, Saran dzn
Aasuhan {LI8) Sarana dan Prasarana (L19) dengan skor 99,73
Terendah pada Perilaky Pelaksana ([17) dengan skor 96,21 namuon masih berknterna sangat
haik.
Rekomendasi

Analisa Kepuasan Pelanpgan niko | dan 2 herjunlab 4 prang

Pendapat Responden | Tindak I.anjot
‘ kurang Baik (hy _ ) i
MIHIL "

Yorvakata, 3 Juli 2023
oo enng lawub
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LT PELAY ANAN
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HASIL SURYEI KEFUASAN MASYARAKAT

BULAN JUSND TAURN 2023

Llait Pelayonnn Publik-BPOM D4 Yogvakarta
¢ Julan Tompeyan |, Tegairepn, Yogyokoris

ALAMAT
lelpFax s (02745 552250
T NOMOR URUT NILAT UNSUR PELAY ANAN KETERANGAN
RESPONDEN 1n S 3 L4 1.} i U7 Lz AL
i F o i B L & T A i I
7 230601 1 4 1 4 4 1 1 ] 1
230602 1 4 4 4 | 4 4 4 4
2306013 4 ] 4 4 | é | 4 4
: 230604 # 4 4 1 4 4 4 4 4
£ 2306415 4 4 1 4+ | 4] 2 ] 4 i 4 4
23N 4 4 & i 1 4 4 " 4
2306017 1 [ 4 A 4 | 4 4 4 4
H0608 1 1 [ 1 4 4 4 4 4
23l ) 3 4 4 & q i I &
2306110 1 3 3 3 n 3 3 1 3
~ 230611 fl 3 3 3 1 3 3 1 3
230612 } 4 4 1 1 : 3 1 4
11 4 4 4 4 ] i 4 4 A
— 70614 4 1 1 a i 1 1 4 N
TI0613 s g 4 4 4 4 4 4 4
230616 | 4 1 i | i 4 4 4
230617 1 4 4: |4 i i 1 4
30618 4 4 4 4 4 4 4 4 4
230619 4 4 4 4 4 ] 4 4 4
2306210 1 a 1 4 i i i f 1
230621 4 | 4 4 4 F] 4 4 4 4
230672 4 q 1 1 . ] 1 4 4
FING2T 4 1 [ I R e N T
30624 ol I T 4 F1 R 4
230625 3 1 AtaA [ 4 1 3 3
230626 1 4 1 4 2 4 ] 4 1
- 230627 B o I 1 : r It N FE
230628 q 3 1 S0 3 3 3 3
230629 1 4 1 i I 4 [ 4 4
230430 4 3 3 3 3 3 3 3 3
FELE] ) 4 4 + 4 4 + 4 4 4
230632 4 4 4 4 4 4 3 4 4
230633 4 4 4 ] 8 4 F 3 4 4
Jienlah Kuesione i
Jumiah Nilsi per Linsur 129 124 129" | EXH L2 125 127 125 2%
KER Per Unsur = Jmi
nilmi per unsur' Jmil
knesinner vung Lerisi
KRR tertimbung per
DAY | R4 | 0Ed |43 | 045 | 4T | O3 | 043 | (da
7,12
¥ITS SRET UTTR SRNT T AT WRl ORTE R
= Linsur peloyunin
= Milal rels-ruin
= Indeks Kepussan mosyamkod
= Jumlah NRR IKM tertimbang

= IKM Linit pelayanan ¥ 25




MWilai Feerverst TRA Mty relivanan Kinesfa Unit Pelavanan ]
RH,31 - 10000 A mangal Haik
TR.OI - 88,30 It ik
T GAN - TR 0 Kurang faik
2E0H) - el R f.'i Viclak [ajk

UMPAN BALIK BULAN JUNFTAHUN 2023

i suran dan Mustikan Petugus Tindak Larija
I [- Sk lenghagp inlormasinya Wuolandar |- hMasukun pertrikan diperluken untuk eontinuos
- Jdwaban sudah lengkap el
- [dor

= Seap Kanis Paling, minunan dicmbak chemgan jumu

= Sudah Palk tradizienal dulam kempsan ool

- Tingkmikan - Kegjasam dengan mahasisws elak dilakukan dalsm

= mudah sarget baik don pelavanan ramn ek pembonan Sinchingan skripsi dan tesis yumg terkail
iwrimakasih

denzan prosduk obat dun makanan, peinksanisn MEEM

- hesckali minwman agar dibuat berarsi Mendela Karmps Iselujar Merdeka) dimane mahasisw

7 |- Bog Sugeng h;|1;|E<1| Tasititator LA v Mengurus perijinan,
ST S g relaksaciun KL bersama mihasiswa

- U banpetrl, resporidenreg menoh, wda
Fasilice makann untek tamy
- Tingkntkan lerus

- Raspon vang Tuar bizsa semoga bisn Riski Armala
diperinhgnkan lebih Baik lngi

- Pelavanannya baik dan mimah

- Basdem POM dapat membaniu kerja
prakiik mabusi=ws she mata kolih wwjin
4 |- akdah jelas Herilyva

T - A = - .
| = |- Bemua jends Pelayanan oilakukan dengan T
| Profesemal dan exeellont

Yowvikarts, 3 Juli 2023
Penavuning Jawah

PAVY

Euy Rusmawati, S TP
NIF, 197001 2% F99R03 2 n0j




Milar Rala-rata KM

AMALISA TREN PER INSUR PELATANAN
BLILAM JUNI TAHLUIN 2023

Unsur Pelayanan Mifai Rala-rata IKM
i Fursyaralan 6773
u2 Prosedur B4 57
U3  [Waktn Palayanan 87 73
U4 [Biayal Tar A
e ety 96,97
Humputlrl_n_iflll_l!lkllnl 98 97
U7 |Perilaku Pelaksana 8821
U8  |Penanganan Pengaduan,
Saran dan Magukan 87,71
e |Sarana dan Prasarana 97.73
G (3
97 50
oy O
af, S0
oE, 0T
05,50
95,00

14| L3 AR W4 LIS Lig ue wa
Linsur Pelayanan

Rev.01 Tglos.01 23
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TINET PELAY ANAN
AlamAaT
Felp Fax

HASIL SUBYEI KEPUASAN MASYARAKAT
BULAMNIUMNE T AR 23
s Unit Melavaman Publik-BISOM D5 Yogyakris
sdadan Tempevan | Tegalrep, Yoryvukarta

D274 552250

L NOMOR UKL

RESPONTEMN

NILAI UNSUR PELAVANAN

KETERANAMN
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Jumbak Milai per Linsur
NRE Per Unsur = Jinl
|nilzi peer unsurJml
kuesioner yang terisi

NEE 1ertimbang per
tunay = NER per unsur
X 0,111
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HHLMF 9758 SR w0

_Mutu pelayanin
A

Kinerja Unit Pebiyanan

13

HM}EJ_ ik

Raik

—

C

KIHEE DBtk

K]

Tidak Faik




HASIL SURVE]I KEPUASAN MASYARAKAT
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MOMOE URLUT MILAL UNSUR PELAYANAN KETERAMNGAN
RESIMOINDEN 1] 12 LA L4 LIS U | U7 | U8 | U | 2 Pengujian Sampel
I 2 1 4 4 f 7 H 4 in Pihak Ketiga
230600 ] 4 4 4 4 4 4 4 4 A
230602 4 4 4 4 4 4 3 4 d
Jumiah Kuesioner z
Jumlah Milai per Uinsur ] & ] " " B T ¥ E
MRE Per Linsur = Jrul
nitai per unsurJmi
kuesioneT yang teris
MER tertimbang per
unsur = NRR per unsur | 084 | 044 | 049 | 044 | 040 | 044 | 039 | 044 | 0,24
XUTNT*)
1 ] WE.61
K eterangan ! 1T (LML IDOINT DD DD IO HTH) 10,000 | D00
Ll ad g = Llnsur pelavanan
NEE ~ Wilai rata-rata
IKM = Iedeks Kepuasian masyarakar
*) = Jumlah MRR [KM teminthing
=E) — IKM Unil pebiranom x 25
Koriferia :
Nilai Konversi IKM Mutu pelavanan Kinerja Unir Pelavanan
HE.37 — 1040 A Samgat Baik
TEO] - BE D B Haik
6500 — 78,80 L Kurang Haik
25,00 — pd o (3] l'iddak Baik




