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LATAR BELAKANG

n 2008 tentang Pelayanan Publk dan Peraturan Pemearintah

Undang-Undang Nomor 25 Tahu
Lindang-Lindang Noemor 25 TahunZ009 tentang

Nomor 98 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Felayanan Publik, mengamanatkan penyelend
Pelayanan Pubik  sebagal  upaya membangun
an akuntabel.

gara wajib menrgikutsetakan masyararal

dalam penyelenggaraan SiGbem

penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, tranaparan. d

shun 2017 tentang Pedoman PeryUsunan Burvei

Diberlakuxannya Permenpan KB Nomor 14 §
k. memerikan peduman bagi

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publ
penyeienggara pelayanan untuk melibatkan v asyamrakat dalam periaian kinerapelayanan

publix guna meningkatkan kualtas pelayanan publik yang diberikan. Untuk mengatahui gaiguh

mana kualitas pelayanan Balai Besar POM di Yogyakarta, maka peru diselenggarakan surve

pendapal tentang penilaian pengguna layanan publik terhad#p pelayanan yany ditenma, yatu

meialui Survel Kepuasan Masyarakat (SKM.

©urvei Kepuasan Masyarakat [SKM] meian ghum dala dan informasi tentang tingkal kepuagan

masyarakal yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas

gh pelayanan dai aparatur peny&lenggara palayanan

pendapat masyarakat dalam mempéacl
pan den Kebuluhannya. Hasil survel  sangal

pubix dengan mermbandingkan antara hars
penting sepagai behan evaluas: dan bahan masukan bagl penyedia layanan pubiik Utk

aikan sehingga kualitas pelayanan terhaik dapal segea

terus-menaenus melakukan rerb
uhi harapan an tuntutan masyarakal akan hak-hak merexa

dicapal, dan akhrnya dapat memen

sebagal warga negar.

CASAR PELA KSAMNAAN

dang Nomor 25 Tahun 200G tentsng Pelayanan Pukbiik.

ngang-un
lentang Pelaksanaan Undang-

Peraturan Pemenntah Nomoal g6 Tahun 2012
Undang Nomar 25 Tahun 20019 tentang Palayanan Pubilik.

aluran Menler panRE Momar 14 Tahun 2017 tentang Peda
nan Publik.

man Penyusunan Survei

a e oo

Per
Kepuasan Masyarakal Linit Penyelenggaia Pelaya
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3. TAJUAN

Mandeorong partisipasi masyarakat sebaga pengguna layanan daiam meniai Kinerg
penyelenggara pelayanan,

Mendorong penyeienggara pelayanan untuk meringkatkan kuaitas pelayanan pubhi
Mendorong penyeienagara pelayanan menadr letih inovatf dafam menyelenrggarakan
pelavanan pubik,

Mengukur kecenderungan tingkal kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

4 UNSLUR DALAM SUBVEY

Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kues oner SKM BEPOM di Yogyakaria vaitu

1.

Fersyaratan : Fersyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan sualu
Jjeris pefayvanan, baik persyvaratan teknis mauvpun administratif (1)

Sistern, mekanisme dan prasedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
cibakukan bag pember dan penerima pelayanan. termasuk pengaduan U2}

Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalzh jangka waktu yang diperlukan umiuk
menygesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jens pelayanan {U3)

Biayaftarif © Biayallanf adalah informasi biaya yang dikenakan kepada pererima
‘dyanan dalarm mengurus danfatay mempsroleh pelayanan dard penyelenggara, yang
besarnya dietapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat
(U4

Froduk spesifikasi jenis pelayanan | Froduk spesifikasi janis pelayanan adalah hasil
peiayanan yang diberikan dan diterima ses1ai dengan ketentuan yang telah ditetagkan.
Froduk pelayanan ini mervpakan hasil dan setiap spesifikas: jgnis pelayanan (LS.
Kompetensi pelaksana | Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimidki cleh pelaksana melputi pengedahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman
(LIS}

Perilaku pelaksana ! Penlaku Pelaksana adalah sikop petugas dalam memberikan
pelayanan (LIY)

Pcnanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak, lanjut {(UB)
Sarana dan prasarana ; Sarana adalah segala sesuatu vang dapat dipakai sebagal
slat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adaiah segala sesuaty yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan
proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yang Udak bergerakigedung (US)

1




5. PELAKSAMAAN KEGIATAN

Surven dilaksanakan pada bulan Jull 2023 denjan jumiah respondaen sebanyak 30 arang
Metoda survey secara langsung dan melalu ink survey Metoda langsung dengan
membensan form survey secara manual kepada penguniung yang datang langsung ke kantor
velavanan  publik  BBPOM o Yogyakards Metoda malalul ink  survey
hitps Yl ly/SKM_BBFOMYOGY A diberkan kepada konsumen dengan layanan secara
daring atau masvarakat umum yang bisa mengakses form o website BEPOM Yogyakarta,

Herdasarkan hasil pengumpulan data, responden penenma layanan yaitu

No  Karakteristik | Indikator Jumlah | Persentase
1| Jens Kelanin Laki 14 a7 % |
Ferzmgauan 16 53 % [
I Pendidikan = SMA/Sederaal 5 10 33 % |
[OZD3 i 1 3%
D451 17 57 % .
SHProfesSE ] * 1
3 Pakenzan PNSITNIPoi 5 17 5% _|
Fegaws Swasta 7 23% |
| Wiraswasta 16 53 %
Lamrya i 7 i
4 | Usia = P Tahun b 17 %
28 - 20 Tzhun T 23%
31— 35 Tahun 4 13 %
36 - 40 Tahun - T 30%
=41 Tahun 5 | 17 %

Pengisian survey terdin dari 8 unsur sesuai Permenpan nomaor 14 tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Penilaian terdiri dari 4 skala dengan skala terendah nilai 1 dan skala tertinggi nilai 4.

Hasil analisa SKM di Bulan Juli .

Kot i | U2 | U3 & [ U ] us ur | us | ue | Miai
a BE 16 W15 | BBAE | SRR "I A8 | @712 | arz | BEAE | w420 a5 04
Tl iBo | ae | 1w 190 w1 | 100 | 100 100
| :
BT | beaT | BRA3 | @67 | 0760 | 97,50 | 6683 | ©8 98,48
| u




Hasil perbitungan menunjukkan bahwa untuk layanan informasi memiliki nilai 95 94

sadangkan untuk layanan penguiian memperaleh nilal sempurna yaitu 100 Semua
responden memberikan nilai dengan skala 3 — 4, nilai SKM secara keseluruhan adalah 96 48
Untuk pengisian saran dan usulan, semua responden membernkan masukan yang positil sarta

apresiasi bagi petugas yang telah melakukan pelayanan dengan baik,

Reterangan
- Mutu Pelayanan A (Sangat Bak, 88,31 — 100.00)
- Mutu Pelayanan B (Baik;, 76.61 - 88.20)
el Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 — 76.60)
- Mutu Pelayanan D (Tidak Baik: 25,00 — 84,85)

Dan tabel di atas terlihat bahwa nilai untuk tiap unsur berada pada kisaran 94,35 - 100 yang

artinya berada pada knteria layanan Sangat Baik

REKOMENDAS| RENCANA TINDAK LANJUT SKM BULAN JULI

Berdasarkan hasll perhitungan dalam tiap unsur survei, unsur yang memiliki nilai terendah
acalan US yailu sarana dan prasarna dengan nilai 95. Mutu pelayanan untuk unsur U9

masih dalam kategor sangat baik
Analisa penyebab adalah beberapa sarana catnya memudar, sehingga penunjuk parkit

dan sarana uniuk difabel menjadi kurang jelas,
Hencana tindak lanut dilakukan perbaikan.dengan mengecat ulang sarana yang catnya

sudah pudar

TINDAK LANJUT SKM BULAN JUNI

Saran | Penyebab | Rencana Tindak Lanjut | Waktw
Aksi Status

Pengguna layanan Diversifikasi | Pada waktu-waktu S Juli
yang kemungkinan jenis tertentu minuman 2023
sering datang untuk | minuman ditambah dengan
konsultasi dan yang jamu siap minum Closed
sudah bosan dengan | disajikan di berupa beras kencur
jenis minuman yang angkringan dan kunir asem
disediakan
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LAPORAN HASIL SURYELI RFEPUASAN MASYARARAT
BULAN JULT TAHLIN 2023

PENGOLAMAN AT A

Pengalahan data hasal surven kepossaon musyacskal Lelabe dilokokon lerhadap 3 kuesioner dari
pelangean Layanm lnformasi dan Penpaduan, Pengujien swupel piluk ketiga, Surnl Beternmgan lmpor
dan Surat Ketenmgan Fhspor, Masing-masing koesioner tenbapat 9 unsee stau Toktor yamg terdapat
dnlam penvelengpaman pelavanon kepoda masyarakal sehogni variabel penyusun indeks kepusaan
masyarakat terhodap kinerja unit pelayanan, Unsur i dinilsi dengan sistem skor yang telah
ditetapkan. Dan beberapa unsue vang dinilai ada beherapa pelanggan yang tidak mengisi sehingga
diberikan skor 0. Mekanisme pengotalan datn sesuai Permenpan Momor 14 Tahun 2087,

ANALISIS

Analisa data dan informasi tingkat kepunsann masyarnkal diperofch dan hasil pengukoran secars

kuantitatif dan  kwvalitatif dilakukan dengan memberikan  kriteria  terhadap  indeks  kepuasaon

masvamkal. Hasil survey kepuasaan masyamkat dengan kriteria sehagai berikut ;

[ NiliKonvesiKM__ | Muwpelayanan [ Kinera Unit Pelayanan
K8.31 — 100, (M A ~ Sangal Bak }
TR0 - 88,30 B ¥  Haik
i 65,00 - TRE0 C - B Kurang Bak
‘ 25,00 - 64,99 1 = Tulak Bak -

Analisis kepuasan pelanggan untuk bulan JULE 2023 diperokeh skor 96,48 masuk dalam Kriteria

Sanpat Baik.

SIMPULAN DAN REKOMENDASI]

Simpulan: Survei Kepuasan Masyarakat {SKM) 96,48 dengan skor Sangat Baik
Tertinggi pads Kompetensi Pelaksana (U6) Perlaku Pelaksans (1T) dengan shor 97,50
Tercnduh pada Sarana dan Prasarana (U9} dengan skor 95,0 namun masih berknteria sangat

baik.
Rekomendasi -
Analisa Kepuasan Pelanggan nilai 1 dan 2 becambah i arang
Pendapet Responden | " Tindak Lonjut ' ‘
| korang Beik®)

MNIHIL -

Yopyakearta, | Agustus 2023
Penmnggung Jowab

&
Eity Husmawali, ST
MIE. 19700029 90803 2 001



HASIL SURYEI KEPL ASAN MASYARAKAT
BULAMN JULDTAHLUN 2423
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insur peloyanan

A T AL
Ml raba-sala

MR
TR iedeks kepaasaan masyarnl
" Junloh MR TR 8 ferimang
. IS5 Uit pelayomun x 15
P FErerim ¢
Milil Kereerst TRM Mduby pelayenan Kinerjn Linil Palabanan
r_ KB IO - A Surigit Paik
[ 7801 READ 1 Balk
I_ G - TR S i kourang Haik
[ ZE M- ok L [idak Baik
PP A S BALER BULAMN JULT TARLMN LIE2S
by * Saran dan Musukon Meiugas | Tinckak larjut
I |- Badah Fenghap inleommes i Wenlainlan [t Il Pelavasan Publik dengan prodikat Pelayanan
- B ahar sidah lengkap Prirna. kepuasan pelanggan menspakan syarat glama
- sudah baik wehingpa sernua faklor yang menerjang kepussan pelanggn
- LM cemnentiasa dilaknkan penambahan, perbaikan don
- Tingkatkan s phatp karmnelesi pelugas
_.‘ - |-'i..'._|,'_||-- HaEerE
- Sanmynt ferhaniu
o M bangetin, respomienaya rurah, adz
i bt makadn erduk darmng
Timghalkan 1CTLs |
1 |- Swdah jelas Fleerd i
+ |- Respon veng luar bissy semojps hisa Rizki Amulia  |Sudio ada progrum PAGL (Pangan Arman Goes to Campus)
dipenahsnkun lebih baik Ingf kerfasama dengan program MBEM Kermentrian Pendidikan
- Pelavanamry haik dan rivmih vang Cimasnkan sebagal mata kalich wajib untk kerja
- Badan PN dapar membant kerja praktil:
prakiik mahpsiswa sbo mata kulik wajil

Yopyoknria, 1 Agustus 2023
Peranggang Jawab

Etty Rusmawzii, 5TF
IR 19700129 THaR03 2 001




BIASIE SURYEI KEPFLDASAN MASY ABARAT
BELVRA™S NLIED DAL 2020
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Fadun Pomspevany L Vegaleeio, Y asgvakaria
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Pelps Ban CARITAE A28 . —
NOMOR UKL e NILALUNSUR PELAYANAN RETERANGAN
MERINIEN L ___I'_=_:_r Tl (BN s Lif U7 | US| U% | |. Lavenan [nformas; |
{ 1. ' i a0 % | & i B i in dion Pengacuan
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[ T e i | 41 3 1 1 i £ 4] 4
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L TERTI : 4 I i i 4 4 f 4 4 4
[ W14 1 g 4 3 4 A | 4 | & | 4
[ TR 3 1 F 3| 4 4 i | 4| 4
L e + 4 4 - 1 -l 4 4 4
§ LA 4 d i 4 ] 4 4 4 4
| T A 1 1 + 1 4 i | 4 | 4
[ 2319 1 4 ]l 4] 4T a T a1 alal 4
: 30T B 3 o AERERAENE
' 23T | 4 i k 3 3 4 4 3 3
TR 4 4 4 ik 4 4 4 4 3
1] gty i o+ 4 i | 4 4 4 g K]
30724 1 3 4 3 4 4 4 4 4
L 230725 3 ] 3 ¥ 3 ¥ 3 E] 3
. 230726 4 4 3 [ a 3 3 3.1 3 ]
Jumlah hl.lf-_ai{'nt'rl:.'
Uumlah Nils per |msr MERED
INKR Per Linsur = Jmi o
nitai per unsurmi 39|35 |38
kuesioner yang terisi N S
NRR tertimbang per
unsigr = NER per unsur 0,43 | 042 | 0,42
0L TH")
LM =) 5 4y
Koterangan - WIS WIS RIS ORI S0E TIPSR
Ul sd U9 = Unsur pelayanan
NER = Milni rats-rila
IKM = Indeks Kepuasaan musyarakat

= Jumlah NRR [KM rertimbang
= [KM Unit pelaymman x 25

. Mty pelayanan Kinerja Unit Pelayanan
A
H
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13

Sangat Haik
Uaik
F.urmg Haik
Tichuk Baik




HASIL SLURVET KEFUASAN MASYARAKAT
EELIL AN JULT TANLIN 2023

LUMIT PELAY AMAN Uit Pebvanan Poblik- BEPOM D Yoryakara
ALAMAT Sdabnn Tompeyvan | Tegalreio, Yopvakarta
Telp/Fis DZTAY 552250
| NOMORURUT | NILAL LNSUR PELAY ANAN KETERANGAN
| RESPONDEN | Ut | vz u3 [ 04 US [ U6 UT] UN] U9 | 2 Pengujian Sampel
1 2 : 1 i i ) b i I Pihak Ketiga
25070 = 4 1 4 4 4 4 1 o
230702 4 4 4 |4 13 TFT4] a4
230703 4 4 1 1 4 | 4 ] 4] a] 4
23070k 4 4 4. |4 | 4 4 1 4] 4] 4
.!ul'llh"l_"l E nesioner d
Jumlah Wila: per Unsur 14 I 14 14 I I If L] 16
MWEE Per Linsur = Iml
nilai per unsueIm] a0 | 40 _ . 1 an | 50
ke 10qer Wang [eris ™ 4’“ " el R e @4‘
HWRE [|.-'r|i1rll'r=1ng pet
ursur — KRR per unsur | flag | 044 | oge {044 | 044 | 094 [ 0da | Dad | 044
wOITEY
KM **) ' TIET
Keterangen : UL L LI F R O 11T T LT T O T R T
Ut sd 1w ~ Unsur pelavanun
~HE = Ml retp-rata
[BM = Indeks Kepuasasn mosvarakat
)

= Jumilah NEE [EM tertimbang

"} = IKM Unit pelayanan x 25
Kriteria ©
| Nilai Konversi IKM Mutu pelayanan Kinetja Unit Pelayanam
! 58,31 — [00.00 A —Y !
| 7801 %830 n Huik i
' 65,00 THE) C Kuring Baik

25,0} — €499 [P Tidak Baik




DATA RESPONDEN JULI 2023

NO |Rarakiesstik Ingikator Jdurniah ‘Presentaze
1 K Lak: 14 47 1
Peremparan TS ;53 ﬂ
2 |Pendidkan [=5MA/Sederajat |10 133 ]
D1.02/D3 1 3
Daisy 17 57
S2Profesysa 2 7
3 |Pakeraan IPNSINIPOLRI |5 17
{Pegawal Swasta |7 23
Wiraswasta 115 |53
‘Penisahaan 0 0
pengurusan jasa
| kepabean
Lainnya 2 |7
4 |Usia =26 {ahun 5 117
26-20 tahun T, 123
| 31-35 tahun 4 13
! 38-40 rahyn o a0
] 241 tabhun ] 17
3 |Jdenis Lavanan 1. Lavanan 30 100
Informasi dan
Fangaduan
2. Penguiian 0 o
Sampe| Fihak
ketina
3. Surat 0 )
Fetarangan Impor
4 Surat ﬂ o
Keterangan
Ekgpaor




Mzl Mota-rata KA

AMALISA TREN PER LINSUR PELAYANAN
BULAN JUL) TAHUN 2023

Hew D TglO0s01.23

Unsur Pelayanan Mitai Rata-rata [HKM
Ui Imearala-n oG 67
ez Frosedur a6, 67
LIS Waktu Pelayanan 96,67
L4  |Biayal Taril 9583
L5 FProduk Layanan 56,67
ug  [Mompetensi Pelakhsana 97 50
Uy [Perlaku Pelaksana 97 50
us  |Penanganan Pengadoan,

Sarzn dan Masukan 95,83

Sarana dan Prasarana 05 00

= = —
- ‘.l‘T".‘I.T':'"I'

T3, 0

L2

L] R By b b e
U6 A8 B A

97,50

- 4

(I3 W i Lir (11

Unzur Palayznan

9583
55, 00



