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HASIL SURVEY KEPLUASAMN MASY ARAKAT
BULAM AGUSTUS 2023

LATAR BELAKAMG

Lindang-Undang Momor 23 Tahun 2002 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan Pemerinlah
Mormaor 86 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang Moemor 25 Tahun 20089 tentang
Petayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara waib mengikutsedakan masyarakat
dalam  penyefenggaraan Pelayanan  Publik sebagal  upaya membangun  sislem

panyelenggaraan Pelayanan Publik yarg adil, transparan. dan akuntahel,

Dibedakukannya Permanpan BB Mamor 14 tahut 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelarggara Pe ayanan Putlik. memberkan pedoman bagi
penyelenggara pelayanan untuk meahbalkan rrasyarakat dalam penilaian kinerjgpelayanan
publik guna meningkatkan kualitas pelayanan publik yang diberikan. Untuk mengetahui sejauh
mana kualitas peiayanan Balai Bezar POM o Yogyakarta maka perlu diselenggarakan surve
pendapal tenlang penilaian pengguna ‘ayanan publik terhadap pelayanan yang diterima, yaitu

melalui Survei Kepuasan Masyarakat {SKM)

Survei Kapuasan Masyarakat (SKM) merangkum data dan informas tentang tingkat kepuasan
magya‘akal yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatf dan kualtatif atas
pendapat masyarakat dalam memperaokeh pelayanan dan aparatur penyelengoara pelayanan
publik dengan membanrdirgkan antara harapan dan Xebutubannya. Hasil survei sangat
penting secanai baban evaluasi dan bahan masukan bag penyedia layanan publiv untuk
terus-menerus meiakukan perbaikan sehingga kuallas pelayanan terbaik dapat segera
dicapai, dan akhimya dapat memenuhi harapan dan tuntutan masvarakat akan hak-hak mereka

zabagai warga negara.
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Undang-undang Nomer 25 Tahun 2008 tentaing Pelayanan Puklik.

Peraturan Pemerinfah Momor 86 Tahun 2012 tentang Pelakzanaan Undang-
Undang Momor 25 Tahun 2004 tentang Pelayanan Publik.

Paraturan Mented PANRE Momor 14 Tabun 2017 fentang Pedoman Penyusunan Surei
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Kepuasan Masyarakal Unit Penyalenggara Felayanan Fublik,




TLLIUAN

Mendoreng partisipasi masyarakat sebaga pengguna layanan dalam menilai kinerja

penvealanggara pelayanan.
Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas peiayanan putilik,

Mendoreng penyelenggara pelayanan menjadi lebib inovabf dalam menyelenggarakan

pelayanarn publik.
Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat lerhadap pelayanan publik.

UNSUR DALAM SURVEY

Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuez.oner SKM BBPOM Ji Yogyakarta yaitu -

1.

Persyaratan | Persyaraian adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis peiayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif (L1}

Sistem, mekanisme dan prosedur . Prozedur adalah tata cara pelayanan wang
dibakukan bagi pemberi dan penenma pelayanan, termasuk pengaduan (L12)

Waktu penyelesaian | Waktu pelayanan adalah jangka wakiu yang dipgriukan untuk
menyalesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan (U3}

Biayaltarif : Biayaftarif adalah informasi biaya yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus danfatau memparoleh pelayanan dari penyelenggara. yang
besarnya difetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat
(L4

Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang dibarikan dan diterima seg1ai dengan kelentuan yang telah ditetapkan.
Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan (U3).
Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus

Kompetensi pelaksana |
dimiliki cleh pelaksana meliputi pangetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

(LG)
Perilaku pelaksana :

pelayanan (UT)
Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan

Perilaky Pelaksans adalah sikap petugas dalam memberikan

masukan adaiah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut (LB}
Sarana dan prasarana | Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai
alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan,
proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak [komputer, mesin; dan
prasarana untuk benda yang tidak bergerakigedung (LIS}
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PELAKSANAAN KEGIATAN

Survel dilaksanakan pada bulan Agustusi 2023 dengan jumlak responden sabanyak 33
orang. Metoda survey secara langsung dan melalul link survey, Metoda langsung dengan
membenkan form survey secara manual kepada pengunjung yang datang langsung ke kantor
pelayanan  publik  BBPOM  di  Yogyakarta Meotoda melalui  link  survey
https it ly/SKM_BBPOMYOGYA diberikan kepada konsumen dengan layanan secara
daring afau masyarakat umum yang bisa mengakses form di website BEPOM Yogyakarta,

Berdasarkan hasil pengumpulan data, responden penerima layanan yaitu |

No | Karakteristik |  Indikator Jumlah Persentase
1 | Jenis Kelamin Laki 21 Ad
|_I?"E!"r=;ri' puan 12 | 3B
2 | Pendidikan @Fﬁem&rajat 5 1B
DID2/D3 4 12
R 20 &1
S2/ProfesiiS3 3 ¥ ]
3 | Pskeriasn RS THIFCI | 3 8
Pegawui Swasl 3 15
Wiraswasta 22 B7Y
Lainnya 3 G
4 | Usia = 2h Tahun L 24
i 26 — 30 Tahun ] 24
31 = 35 Tahun 2 G
36 —40 Tahun e ]
=41 Tanun 12 T

Pengisian survey terdiri dari 8 unsur sesuai Permenpan nomor 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 Agustus ;
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Hazil perhitungan menunjukkan bahwa untuk layanan informasi memilike ridai 94 35
sedangkan untuk layanan pe ngupan memperoleh nlal sempurna yaitu 100 Cemua
responden memberikan nilai dengan skata 3 - 4 nilar SEM secara keselurahan adalah 94 87
Lintux pengisian saran dan usulan, semua responden memberikan masukan yang positfif serta
apresiasi Dagl pelugas yang felah melakukan pelayanan dengan baik

Keterangan
Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; BB 31 — 100,00)
Mutu Pelavanan B (Baik; 76,61 - 88,20

! Mutu Pelayanan C (Kurang Baik. 65 00 - 78 B0)

Muti Felayvanan D (Tidak Baik; 25 00 — 64 95)

Darn tabel di alas terihal babwa rilan untuk tap unsur berada pada kisaran 22,18 - 100 yang
arinya berada pada krteria layanan Sangat Baik
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REKOMENDASI RENCANA TINDAK LANJUT £ KM BULAN AGLUSTLS

=~ Berdasarkan hasl perhitungan dalam tiap unsur survei. unsur yang memiliki nilai terendah
adalan U35 yatu preduk lavanan dengan nilai 93,18, Mutu pelayanan untukx unsur U5
masih dalam kategan sangat baik

~ Analiza penyvebab adalah pelaku usaha kurang memahami produk layanan yang
dinasikarn terkail layanan informasi vang disampaikan oleh petugas .

~ Rencanz indak lanjul dilakukan publikas: produk spesifikasi layanan untuk 4 jenis layvanan
zesigl Btandar Pelayanan Publik BEPOM di Yogyakarta.

7 TINDAK LANJUT SKM BULAN JULI

Unsur ' Panyebal Rencana Aks: Tindak Lanjut | Waktu/ |
dengan Status
Milai
Terendan |
g = Beberapa sarana perbaikan . dengan | Pengecatan ulang B
sarana dan | catnya memudar, rnangacat ulang garana parkir untuk | Agustus
prasarana sehingga SHrANa yang kelompok rentan 2023
' penunjuk parkit catrya sudah dan guding blok
dan sarana untuk pudar Closed
difabel menjadi
kurang jelas
e |




Bukh Dukung

Yogyakara, 5 September 2023
Fit Kepala BEFPOM di Yogyakarta

Ani Fatimah |sfarjanti, 55i Apt. MH-J
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EAPOHAN HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
RULAN ACGCUSTUS TAIUN 223
I, PENGOLAHAN DDATA

Pengolahan date hast] survei kepuasonn masyarnkat lelah dilakokan terhadap 33 koesioner dari
pelanggan Lavanan Informasi dan Pengaduan, Pengujian sampel pibak ketiga, Surat Keterangan Impor
dan Surnl Ketermngan Fhspor. Mosing-masing kuesioner terdapat 9 unsur atau fakior yang terdapat
dalum penyvelenggarnan pelavanan kepadn musyarakal sebepai varinhel penyusun indeks kepuasaan
miasyarakal terhadap kinerja unit pelayanan. Unsur ini dinilai dengan sistern skor yang telah
ditetapkan. Dan beberapa unsor yang dinilai ade beberapa pelingean yang tidak mengisi sehingga
dibenban skor 0, Mebamsme pengolaban daia sesuai Pormenpan Yomor 14 Tahun 2077,

ANALISIS

rd

Analtisa data duan miommast Onghal keponsaan nasvarkal dipecolel dari hasil pengukuran secara
kvantatl din kualicatit dilakukan  dengan  memberikan  kritcria  terhadap  indeks  kepuasaan

masviarahat, Hasil survey kepuasaan masyarakat denpan kriteria schapai berikut :

Nilai _h’.u-mt::_-i KM I = Mlutu pelayanan - [ kinerja Unit Pelayanan _
88,31 — 100,00 - A _ | ) Sanwat Baik :
7501 _ 5,30 | B Baik '
63,00 — T80 | r_‘ Kurang Baik B
25,00 — 64,99 | G | Tiduk Baik

Voalisis kepoasan pelangean unmuk bulan AGUSTUS 2023 diperoteh skor 94,87 masok dalam kriteria
Sanpat Baik
3. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpaolan: Surver Repussan Masvarakal (SEM) 9487 dengan skor Sangat Baik
Tertingei pada Persvaratan (L1} dengan shor B6,2 1
lerendah pada Produk Layanen (U3} dengan skor 23,18 namun measih berkntena sangat baik.
Rekomendasi

Analiss Kepuasan Pelanggan nilai | dan 2 berjumlah 0 orang

' Pendapat Kesponden Tindak Lanju Tk
| hurang Baik (b) =%
| NIHIL . '

Yopyakarta, § September 2023
Penanggung Jawab

Erty Rusmawati, STP
WP, 19700129 199803 2 001




ol sl 119 | insur pihvunan

STEAT ilai ndu-rien

1K B frubekos Kepuansnn masyarakon

LR Juirmslals MR TEAE ferlrmbang

b | TR %3 |l pelavanon x 25

boriteris

Nilai Konversi [KM Mutu pelayanan Kineria Linit Pelayanan
fH.1 - 1IHL M - Rangin |:I-_Iﬂ:
TEA -~ KA, 13 Faik
[ BaL - T C Kurang Biik

N Ix lidak Baik

LIS AS ALtk BULAN AGERTLS TANDN 2033

M ] Sarnn dan ".-fimu.;::;n_ Petugas Tirudak Lanjut

| [- l'erirmuikasih LRTEIR AT Respen pasitiFaelolo dikarapkan sehogei kamitmien dari
= Moy qelas remiberion Pelovingn Primo kepada konsumen Fumu'rirria
- Sudah baik livaran

2 - Sudal dapat serufikat PIE -I'-'-'ulul:l:JuI:
- keensullas dilayan: dengan baik
= Adeinuaskim
= Lassjutkan

- koonsultasi sesuai

- Sesual v dibutabkan

- Terimakasih telah diberi informasi f2n
fedar MO

- Eoonsultast dilzayani denpan baik

- Wlensberikan informns? dengan datiil dan
inrondaly dipabanti N
1 - Komeafiast takel TNO saclih '-.-!!|-:"!'-._Ii clivelek [Sugeng
- Tabel It Gosudab biss dicetak

bof- lavan makin membaik, semosn hiss II"rl.I‘\. Riski Aanatia
{dipertalankan., Terimakazih

- rerlaskan. mantap, lanjutkan
- Ciood, ngkaikan

- Saneal membanou

- Piclayienan neemaaskan

- PMelayanen tenias

Yogyakarta, 8 Seplember 2023
Penunggung Jewab

Eity Busmiwati. S
NP, FFTO0124% FeR03 2 3]




DATA RESPONDEN AGUSTLS 2023

feain o

[ NO |Karakterstik Indekator ~ |umnlah Presentase
|1k | Laki 21 54 ]
Persmpuan (12 ViF
5 [Pendidikan ~SMASederajat |6 .8
& : D1/DF 03 |tN 112
24751 | .-:’l':l EN
Sl ndieting, i 3
3 |Pekenaan PMNGTMEPOLR] |3 Bl
Pegawal Swasta_ |5 15
|Woraswasia 22 G
Perusahaan 0 0
pengUSan jasa
Jkepabtean
Lainnya 3 9
4 llisia =25 1ahun B 24 b
26 A0 dahun H 29
{31-35 tahun 2 3] |
36-4 tahun 3 7
=41 tahun 1% a6
& jpJenis Layanan 1 Layanan 30 1
Informas: dan
Pangaduan o
£ Fengujian 3 ]
l Sampel Pihak
Hatiga
i Soeal 0 )]
Kalerangan Impor
4. Surab 0 |
Ketarangan
!  Ekspar




Reni 071 Tgl 02.01.52
HARIL SUBRVEI KEPUASAM MASY AHARAT

HULAN AGUSTLS TAINE™S M2
|TMAT PELAY ATSAMN it Pelapanan Palik-BEPEN 18 Yogeakora
AT AMAT dolum Tompevan | Pegalejo, Yopvakarm
TeleFax (2T ER2I250

| MOMTERR BTHETT MILAL LIS PELAY ANAN KETERAMNGAN
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HASIL SURVET KEPUASAN MASY ARA KAT
BULAN AGLSTUS TAHLIN Z02.3

- Unit Pelayanan Publik- BRPOM Dh Y ogyakarts

~ Tulan Tompevan |, Tegalrejo, Y ogyakor

{02743 552250

LIRIT PEEAY ANAR
ALAMAT

Idp4;ﬁ[“tpuur NILAI UNSHR PELAY ANAN KETERANGAN
Nli_l-‘.‘-il'f.'l""ll.ll-fﬂ : TE] 11?2 LA L4 'l':'_i i B, Lg | ue | I Layanan Informizsi
E : I 1 i 4 5 i 7 o . i dan Pengaduan
TR0 b 3 i 3 3 3 ¥ |53 3
3T 1 Fl 4 41 d 4 dq 4 i
230803 i E L K 3 k| k] a 3
3004 3 | 4 | a4 | a | 4 [ 4Ta]4a]A4
i A0S E i | 4 il a|sl4]afa
3R 4 4 1 4 a 4 | 4 | a | 4
080T 1 4 4 i 1 4 | a4l 4]
T IOENN | T 4 a 1 3 3 A
23080 K 4 4 3 1 1 BENE
30810 [ 4 4 & | 4 1 4 a q 4
- TIRLL 4 1 | 4 A 4 1 4 | -4 4
30813 T ¢ | 4 1 | 4 1 4 | a | 4] 4
RETIE 3 3 | 3 3 | 3 i 3 3 El
SELIE g 3 4 4 | 3 3 ¥ 3
1 BT 3 3 3 | 3 | a Tl & 4] 3
04 LA 4 4 4 3 1 1 4 | a | a
130817 4 I 1 4 ] 4 4]
THINIR 4 1 4 4 1 4 | 4 [-4] 4
RENTIES F] 1 K 1 ] 1 3 | 3 | 4
THIS20 4 4 4 4 3 4 4 4 | 4
EEEETE 1 1 4 1 1 4 1 | a] &
| 2082 4 4 4 3 4 4 i ] 3
TR 1 4 3 1 1 + | 4 [ 4 4
230824 4 3 4 4 4 £ F & [ 4 1
, 30825 ¥ 4 4 4 4 4 | 4 | 3| 2
I i e B | i 4 L 4 1 4 i 4
230827 [ 4 1 4 4 [ 4a T4 a]afa
I [ 4 A1 4 14 a4 4]4a]3
R WL i 1 3 ) 3 ) 3 3 3
230830 4 4 3 3 3 ‘B
'Hm'uﬂi Kuesioner =5 — -?:Ih.'l-’_-
Surnlzh Nilai per Urisur s T3 maiel mnal e e i
NRR Per Umsur — hml - -
nilai per unsur/ Sl 38 1ag | 3% L35 | 3 5 g lae | 2 37
NRH tertimhang per '
unsur = WRR per unsur | 0,43 | 0,42 | 042 | 041 | 041 | 042 | 042 | 042 | 0.4
nE111%)
KM **) 94,35
K.elerangan - WL M7 dSM WRED SLAN WA WS00GS mAL)
Ul sd 119 = Unsur pelayunan
NER = Nilal rata-rata
IRM. = Indeks Kepumsau masyarskil
b A ~ Jumlsh NRR 1KM tertimbang
: = 1KM Unit pelaynnan x 24
Muby pelayanan Kinerja Unit Peliyanan
el Sungal Baik
b Haik
€ Baik
b Tidak Baik




HASIL SHEYED REFUASAN MASY ARARAT
BT AN AGES TS TATILIN 2EY

UM TELAY AR AN Cloie Petoyann Poblak- ISP O Th W acgibro
AL AMMN “dalain Torvpesan | T egilieje, Yooyakria
reliitti (0274] 552340
NOMOR URLT  NILATUNSUR PELAYANAN KETERANGAN
WESPONDEN or [ vz | us [ ua ] ous [ ue [ ur | us | un | 2 Penpujian Samped
=r===N 2 1 | \ b 7 K i I Filuak Ketiga
I s 1 HEEEEEEERRE 1
130802 | 1 [ 1 4 4 [ 4] 4] 4
TR F I n | 4 ¢ 4. 17 4
Tumlith Kisesionen = 1
Junlaly Wil geer 1l 12 . iz |2 i 12 12 12 I
(MER Per Linsar — Jml
i per unsor Jml 4.0 4.0 A 4.0 4.0 40 | 40 4._4]' _‘.in'__l
Ragsionet vany e A i
NRR 1'."-I'I.|I'|'||.'l:||'|g ™
unsur - SRR per ansig O | oadd | tdd [ nad | ddd | oA | odd §oad | odd
AL LT 1™
T L0100
heterangan DMUMD VINUN LDINT MR LML (DM DL LORRIHD
Lh s Lk Limsur pelnyanin
MER Ml rata-raa
LSS = Incleks keponsaen masyarakal
e ~Jurlah MER TR M reiimbang
Ll | FRM Ll pelayanan x 25
hritcria
Nila: Konvers IKM Mty pelisy nsan Kincrja Unit Pelayanan
B8.31 - 100.00 A Sanzal Haik
TR R, i - Baik
635.00 — 78,80 1- e kurang Haik
25,00 H4,90 | E  Tidak Baik




Rav 01 Tal 04,01 23
AMALISA TREN PER UNSUR PELAYANAN
BULAN AGUSTUS TAHUN 2023

Un=zur Pelayanan Milai Rata-rata IKM
L1 Perayaratan 06,21
Uz |Prosedur 94,70
T U3 |Waktu Pelayanan 95 45
L4 IBi.a],rE.l' Tarif 93,94
Us  |Produk Layanan 93,18
Ué |Kompetens Pelaksana a5 45
U7 |Perilaku Pelaksana 95,45
U8 |Penanganan Pengaduan,
Saran dan Masukan | 9545
Us |Sarana dan Pragarana 93,84

rata [Hh

Milal Rata

Unsur Pelayanan




