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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib
mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai
upaya membangun sistem penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil,transparan,
dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep
pembangunan berkelanjutan serta dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan
pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012
maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk
melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan
pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang berkaitan dengan
standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Balai Besar POM di Bandar
Lampung sebagai salah satu penyedia layanan publik di Badan Pengawas Obat dan
Makanan (BPOM) maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang
penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan
berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan
pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran
secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan
kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga
kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima
maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara

dapat terpenuhi.
1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
e Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

e Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
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Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik.

1.3Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap

mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh Balai Besar POM di Bandar

Lampung. .

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberikan.

Mendorong pencapaian kinerja dan komitmen antikorupsi pada unit pelayanan di
Badan POM dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur
dalam penyelenggara pelayanan publik;

Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut
yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik di lingkungan Badan POM,;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;
Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan;

Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM melalui
peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM.



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat bulan September tahun 2024 pada Balai Besar

POM di Bandar Lampung dengan membentuk tim pelaksana kegiatan.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner bit.ly/SurveiKepuasanBPOM yang
disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 11 (sebelas) pertanyaan
yang mencakup 9 unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Balai Basar POM di Bandar
Lampung yaitu :

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan
untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. Biayal tarif : Biaya/ tarif adalah informasi ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan daripenyelenggara
yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah
hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan
pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran
dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak

lanjut.



9. Saranadan 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 bergerak (gedung).

2.3Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan secara online melalui tautan

bit.ly/SurveyKepuasanBPOM pada waktu jam layanan maupun di luar jam layanan, serta

pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik per triwulan dan pelaksanaan survei kepuasan

masyarakat memerlukan waktu selama 1 (satu) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan
1. Persiapan

o Pengumpulan Data/ Pengisian
Kuesioner

3. Pengolahan Data dan Analisis

4. Pelaporan

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Waktu Pelaksanaan

26 Agustus — 30
Agustus

2 September — 30
September

2 Oktober - 8 Oktober

14 — 18 Oktober

Jumlah Hari
Kerja
5

21

Jumlah responden diambil dari jumlah populasi penerima layanan pada periode bulan

Januari sesuai PermenPAN dan RB nomor 14 tahun 2017 sehingga didapatkan

jumlah minimum sampel yang akan dijadikan sebagai responden. Berikut jumlah

responden September tahun 2024.
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2 |Bulan B [ ==
Unit Ker] *Balai Besar POMdV
33 Ul Karje |Bandar | amoune.
4 [Target 5
5 155
Nama
instansi/perusaha "nhn “e
No gl Nama Usia | Jeni in | No. idil Pekerjaan | an tempat P p2 2] 3 P10 P11 P12 P13 P14 Saran
6 = ni%)
7| 1 04/09/2024 Albizar 38|Laki-lakt 085292562229 |51 swasta |- 00| 5] 5 5 6| 5| 5 8|
/ Provinsi
8| 2 04/03/2024 M. Vasir 31 Laki-laki 085669632129 |51 Ini Lampung 100, 6| 6 6 6| 6| 6 5| \zat bik,
9| a 1 22|Perempuan (081375220624 |s1 100 5| 6 5 8| 6| 5 5| 6|-
FETapr
10| 2 10/09/2024 12:59|Linda 21|Perempuan (081252643098 |s1 100, 6| 6 5 6| 6| 5 5| 6|
Lh N 12/09/202410:08Siti Khodijah 22|perempuan__ |085758962429 |SMA/Sederajat_|Wiraswasta [Pekon 100 o} 6 [ 6| 6) 6 | 6{Terimakasih infonya
Sangat bak  dalam  penyampaian|
122] & 12/09/2024 10:10|Qoriatul Jannah 19|Perempuan Wiraswasta |Pekon 100! ) ) 5 5| 6| 3 |
13] 7 12/09/2024 10:12|Trt Juant! 22|Perempuan Wiraswasta |Pekon 100 3| [ 5 6| [ 5 8| 6|Bagus
14| s 12/09/2024 10:14|Titin Suhartinah [ 2a|perempuan Pekon 100 5 [ 5 6| 6| 5 5| Baik
15| ¢ 12/09/2024 10:15| Wiwvin sumiati 35|Perempuan Pekon 100 6| 6 6 6| 6| 6 [ 6/Sangat jelas
16| 10 12/09/2024 10:18 Mujiasih 50|Perempuan Pekon 100 5 6 [ 6| 6) [ 6| | sangat
17| 1 12/09/2024 10:20| Tarniah 30|Perempuan | Wiraswasta |Pekon 100! ) 6| 5 6| | 6 | g{»smgat batk
18] 1 12/09/2024 10:21| Decek Rizdi 24| Laki-laki pekon 100, i [ 5 9 5 5 5 o
19 13 12/05/2024 10:24|Joko Utomo. 34Lakl»lskl Pekon 100 6) 6 5] 6 6| 6] o) 6|Sangat baik
an s . P .. o la. anal B B - B B - B e L
4 A B c D E F G H I J K L M N (s} P Q R S
s
17 1 12/09/202410:20| Tarniah @[Defemwin 052245068633 |SMA/Sederajat Pekon pampangan 100, 5 [ 5 6| [ 5 o} 4§ingat baik
18| 1 12/09/202410:21| Dedek Rizdi 24 Laiki-laki 082372209512 |SMA/Sederajat Pekon pampangan 100, 5| 6 s 6| 6| 5 6} 6 i
g
19| 13 12/09/2024 10:24| Joko Utomo 28| Laki-laki 28 ISMA/Sederajat Pekon 100| 6| 6| 5 5| 6 5| 8| 6| Sangat baik
20| 14 12/09/2024 10:25|M. Amin 41Laki-laki SMA/Sederajat Pekon pampangar 100, 5| [ 5 4| 6| 5 8| 6|Bagus
SEawaT [T IeTT
21| 1 15/09/2024 09:32 aditys pratama | 30|Laki-laki 083902857209 |51 swasta Pharmacon 200 6| 5| 5 6| 5| E) 5| 5|SANGAT MEMUASKAN
Ruzki Pegawal  |PT. Blonesia
22| 16 19/09/2024 09:38) puan |0 1 s swasta Naturindo 100 5| s| 5. 5| 6| 5 5| s|-
PNS/TNI/PO Layanan di MPP lebih mendekatkan akses,
23| 17 24/09/202411:35|Maya 37|Perempuan 082184893554 [s1 Ini Dinas Kesehatan 100] 5 5 6 6| 6| 6 5 6|kepada masyarakat di kab/kota
PNS/TNI/PO Layanan di MPP lebih mendekatkan akses|
24| 1 24/09/202413:27|Maya P is1 Iri Dinas Kesehatan 100| 5| 6| 51 5| 6| 6 5| 6|kepada di kab/kota
Informas| yang diberikan sangat lengkap
25| 19 24/09/202412:28) Wahyu 27| Laki-laki s1 ASPETRI 100, 5| [ 5 8| 6| 5 8| 6|dan menambah wawasan
% Penndag Layanan yang diberikan sangat jelas dan|
26| 20 24/09/2024 13:33| Yulvan 46|Laki-laki in Provinsi Lampung 6] 6| 5| | 6| 5 ] 6/informatif
untuk layanan
27| 2 25/09/2024 13:34| Viona 23|perempuan__|081532134574 Leinnya __|Dinas Sostsl 5 [2 5 8| 6| 5 5 6|semakin
PNS/TNI/Po [MIN 2 Lampung Sangat senang dengan pelayanan yang
28 26/09/202410:45|1pah, 5.Pd 24[perempuan | 087817260727 [ 6 6 6| 6| 6 [l
ep Rustam
29| 2 26/05/2024 10:50|Efendt 53|Laki-lak 6| 6 5 5| [ 6] §) 6|Senang sudah dilayani dengan batk
Maya Safitr,
30| 24 26/09/2024 10:53S.Pd 42|Perempuan ] 6| 6 | ) 6 5] 6| Terimakasih ;aa dilayani denﬁan baik
31 2 26/09/2024 10:58|5.Pd 35|Perempuan | [3 6| 5| 5| 5 3 L
5/TNI/Po [SMPN 1 Tingkatkan sefaly pelayanan yangusudah)
32| % 26/09/2024 11:02| DEW, 5.P0. 37|perempuan In 5] [ 5 8| E 5 6} Bbalk in. it
IECK PTODES PNS/TNI/Po [SMPN 1 Kebun kami sudah dilayani dengan| | v
4 A B c D E F G H 1 dJ K L M N o 2 Q R S
r
/TN 1 Tingkstkan selalu pelayanan yangusudah
32| 2 26/09/2024 pu 081379693940 |51 Iri Sumberjaya 100 5| 6 5 6| 5| 5 8| 6|baik ini. Terimakaaih
/ SMPN 1 Kebun Tenmakasih kam) sudah dilayani dengan
33| 27 26/09/2024 11:05| WIIAYA 5.Pd n Tebu 100 8| [ 5 6| 5| 5 6| 6|sangat balk sekali.
Pegawar  [SDIT Bustanul
34| 26/09/2024 11:05| NURMAYA SARI, swasta ulum 100 8| 3 5 5 6| 5 8| senang banget peleyanan nya bagussss
Pegawal  [SDIT Bustanul
35 28 26/09/2024 11:12| NURMAYA SARI, swasta Ulum 100) ) 6] 6 2 [J 6 | Senang banget pelayanan nya bagussss
SEMOGA PROGRAM INI SELALL BERIALAN
AGAR DAPAT MEMBANTU PARA UMKM
36| 30 26/09/2024 14:05|amnina Lalnnya ARIR 100 | 6| 13 ) 6| 5 | 6| UNTUK SEMAKIN MAJU USAHANYA 7727
Keren sangat membantu UMKM pemula
37| 2 26/09/2024 Lainnya Pempek keysha 2| [ 6 6] [ 6| 6] 6| 6seperti saya

registrasi ol perbanyak lagi pars evaluator,
nya agar semua para pelaku UMKM dpt

Pegawal  [SMP N2 Kalirejo

38 % 26/09/2024 14:01| Desti koravati swasta tampung Tengah 0| 4 5 3 5 5| 4 3 5|terbntu mendapat kan nomor izin edar
s owner pempek seya mengucapkan trimakesi BPOM &
39| a4 26/09/2024 14:35(Elly suami P SMA/Sederajat | Wiraswasta [elly 3 4 5 5 5 5| 5 5| 5|pasilitator —
sdh memudashkan & lancar selama
40
APRISIA
41| 35 26/09/2024 14:46|SUSANTI Perempuan 081379023131 |51 Lainnya Dapoer 1bu h: 00| 6| [ 6| 6| 6| 5] 6| 6|Terima kasth BPPOM LAMPUNG
Ahma s Pegawal PT Citra Putera
42| 2 26/09/2024 23| Laki 082186777717 |SMA/Sederajat |swasta Utama 100 5] 6 5 6} 6 5 8| 6
Mohammad [Koppontren Darus Trimakadsih atas pelayanan tim cppob yg|
43| 37 26/09/202415:56)| jupri 37| Laki-laki 085769458241 |$1 solikhin %) 5 5 5 5 5| 5 H 5|selalu sabar dan kami
dan sukses selalu utk balai
44| 38

Wiraswasta |Dapur Lestar| 88 100 5| 5 ) 6| 6| [ 5| _1B_esar bpom ..



4 A B c ] E F G H I J
sdh memudahkan & lancar selama
40
APRISIA
41| 35 26/09/2024 14:46{SUSANTI 45|Perempuan__|081379023131 Lainnya __|Dapoer ibu hayra 100, | 6|Terima kasih BPPOM LAMPUNG
ma egawan ira Putera
42| 36 26/09/2024. 33|Laki-laki 7 /sed: swasta utama 00| 5| 6|
Mohammad |xoppontren Darus Trimakadsih stas pelayanan tim coppob vz,
43 7 26/09/2024 15:59|jupei 37| Laki-laki S1 |Wiraswasta |solikhin 99 5| S|selalu sabar dan membantu kami
st lestari s pertahanan dan sukses selalu utk balai
44| 38 26/09/2024 16:04| ningsih 45|Perempuan__|0835411538040 _|SMA/Sederajat |Wiraswasta |Dapur Lestari 88 00| | 6|Besar bpom ..
45| 20 26/09/2024 16:1: ijay P d [Dapur omano. 100, 5| 6| Sangat membantu utk kami UMKM
5 SO CpEoD  OmaEnty
46 a0 26/09/2024 16:17Fitria P /Sed Lainnya Pempek Keysha 100, 5| banyak fasilitator & BPOM
sephia < Pelajar
47 a1 26/09/2024 \pus /Sed: 100| | 6| Terimakasi Balai Besar POM
48 A Tetap menjad yg terbalk
49| @ 26/09/202416:18) Tri rien diani 47|Perempuan __|081927853132 _|SMA/Sederajat |Lainnys __|Pempek Salsa 77 100, 5| 6|Best of best BPOM
PT.MINANGKABAL| pengurusan perizinan MD BPOM produk
KHALIFAH AUFA < Pelajar  (GLOBAL akan membuat para pelaku usaha segera
50| a3 26/09/2024 16:51| ASLAMMA 21|Perempuan ed: 'RODUCTION 100 6 kepuasan|
5
51w 26/09/202415:57)Sindi Agustiani_| _ 19|Perempuan__|082185693033 _|SMA/Sederajat |Lainnya __|Dimsum Kaki Lima 100, 5| [
Siti Khofifah Semoga selanjutnya dalam pengurusan
52| a6 26/09/202417:30| Yulia Hapsari 23|perempuan | 085161561715 Wiraswasta |Arumi 157 100 4 5|bekas dapat lebih cepat dan mudah
Pelajar TV, hminajih
53| a7 26/09/2024 17:50| Fariz room 43|Laki-laki d 00| 6| 8
Saran, lebih memperhatikan para umk yang
£ umk, industri belum memiliki Ijin  edar /NIE.dan|
54 & 26/09/2024 18:16|Een P d lolahan pangan 100 5|
[SEMOGABEPOM  SELALU SUKSES DAN|
PR e TR R R AR AR R R A A s =
A I J s
51| a \DImsum Kaki Lima 5| s|
Semoga selanjutnya dalam pengurusan
52| as Arumi 157 4 5|bel I mudah
CV. ahminajih
53| a7 [mahasiswa [beef 5| 6|
saran,lebin memperhatikan para umk yang
umic,industri belum memiliki ijin  edar [NIE.dan
54| a8 \Wiraswasta |olahan pangan | o[t
SEMOGABBPOM  SELALU SUKSES DAN
UPTO SMP N4 SELALU  MENJAGA KOMITMEN DALAM
55| as Lainnys  |PESAWARAN 8] 6|PELAYANAN
56 | Pelajar lkebayan batu mendempingl kaml dengan sabar dan
57| so 26/09/2024 18:49| Kasyanto /mahasiswa [ketulis Uwa 5| 6|telaten semoga lebih sabar lagi
58| s1 26/09/2024 Lainnya - 6| |

lebih luas lagi untuk UMKMdan kami

berterimakasih  telah  mendapat
59| sz 26/09/2024 19:15|Meilia arisand! 46|Perempuan Wiraswasta |Taraso 5| 6|kesempatan Inl..

"EEQyLkse iknya untuk evaluasi perbaikan label
60| s 26/09/2024 20:07| Nurma Septiana|  32|Perempuan 51 Lainnya  [Banuna 5 6|sebelum label diupload, dikoreksi teriebih
61 =2 26/09/2024 20:43|Nilam a0|Perempuan s Lainnya___|Dirumah 5| B

Sehat2 semua buat pemdamping, falitator,
62| 56 27/09/2024 04:47|Yuni hertika sari| _ 39]Perempuan Wiraswasts |- 100, | 6|dan dinas 8POM.

63 s7 27/09/2024 06:21|Hariyanti 36|Perempuan Wiraswasta |nyelekit 100} ) 6| Terimakasih

bismillah trimakasi BPOM & pasilitator,
64| 27/09/202412:21Elly suarni Wiraswasta [pempek elly 100, 5| [
65
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Survei dilaksanakan pada bulan September 2024 dengan jumlah responden sebanyak
32 orang melalui link https://bit.ly/survei_ikm 2024. Data responden sebagai berikut:

KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE
1 JENIS KELAMIN | Laki-laki 13 23,63 %
Perempuan 42 76,36 %
2 PENDIDIKAN < SMA/Sederajat 23 41,82 %
DI/D2/D3 1 1,82 %
D4/S1 30 54,55 %
S2/Profesi/S3 1 1,82 %
3 PEKERJAAN PNS/TNI/Polri 9 16,36 %
Pegawai Swasta 7 12,72 %
Wiraswasta 20 36,36 %
Pelajar/Mahasiswa 10 18,18 %
Lainnya 9 16,36 %
4 USIA < 25 Tahun 16 29,09 %
26 — 30 Tahun 2 3,64 %
31 - 35 Tahun 19 34,55 %
36 — 40 Tahun 6 10,91 %
>40 Tahun 12 21,82 %
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Pengolahan data survei pada bulan September 2024 dengan hasil sebagai berikut:
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Bobot x 59 | 58 | 58 | 587 | 591 | 584 | 591 | 585 | 589
Rerata
Perhitungan 99,39 | 96,96 | 97,57 | 97,87 | 98,48 | 97,27 | 98,48 | 97,57 | 98,18
SKM Total
Nilai KM 97,98
Keterangan:
Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Konversi Pelayanan Pelayanan
25,00 - 64,99 D Tidak Baik
65,00 — 76,60 C Kurang Baik
76,61 - 88,30 B Baik
88,31 - 100,00 A Sangat Baik

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa semua responden memberikan nilai dengan skala

4-6 dan nilai tiap unsur berada pada kisaran 96,96 — 99,39 yang artinya berada pada

kriteria layanan Sangat Baik. Hasil perhitungan SKM total menunjukkan bahwa untuk nilai

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada bulan September 2024 adalah 97,98.
Capaian tertinggi pada Persyaratan (U1) yaitu 99,39 dan terendah pada Sistem,

Mekanisme, dan

sangat baik.

Prosedur Persyaratan (U2) dengan skor 96,96 namun masih berkriteria

Hasil survei kepuasan masyarakat dengan nilai IKM 97,98 dengan kriteria mutu layanan
Sangat Baik dan sudah dipublikasikan di media sosial Instagram.
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3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Unsur Pelayanan Nilai

Ul Persyaratan 99.39
u2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 96.96
U3 Waktu Penyelesaian 9757
u4 Biaya/Tarif 97.87
us Produk Spesifikasi JenisPelayanan 98,48
ué6 Kompetensi Pelaksana 97,27
u7 Perilaku Pelaksana 98.48
us Penanganan Pengaduan, Sarandan Masukan 97.57
u9 Sarana dan Prasarana 98.18

Nilai SKM Unit Layanan 97,98




BAB V.
ANALISIS HASIL SKM

Berdasarkan hasil perhitungan dalam tiap unsur survei . Hasil perhitungan SKM
total menunjukkan bahwa untuk nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada
bulan September 2024 adalah 97,98.

Capaian tertinggi pada Persyaratan (U1) yaitu 99,39 dan terendah pada Sistem,
Mekanisme, dan  Prosedur (U2) dengan skor 96,96 namun masih berkriteria
sangat baik.

Mutu pelayanan untuk unsur tersebut dalam kategori sangat baik, dan tidak ada
keluhan dari semua responden terkait pelayanan.

Umpan balik berupa saran dan masukan dari pelanggan:
Mantap
SUKSES TERUS BPOM LAMPUNG
Tidak
ada
Ok
Perlu pertahankan capaian terbaik yg sudah diraih
Sdh memuaskan
Tetap sengata dan dijaga kualitas nya
semoga lebih baik lagi
Terimakasih bpom Lampung
Pelayanan yang diberikan sangat baik. Kami ucapkan terimakasih
BPOM di bandar lampung sangat humble, sopan, baik2,, fasilitator nya juga baik, ramah cepat tanggap
pelayanan selama ini sudah sangat baik terhadap kami para pelaku UMKM, terus pertahankan
Balai POM lebih maju ,,
Sangat puas dengan Pelayanannya, dan sangat membantu dalam proses mendapatkan nomer izin edar BPOM
Pelayananya Bagus
permudah umkm
BPOM lebih mudah perizinanya
Terima kasih sudah memberikan pelayanan terbaikir
Pelayanan sudah sangat bagus
Sudah sangat terbantu
Sangat membantu
Sangat melayani, fast respon dan kooperatif, semoga BPOM bisa terus meningkatkan terus kualitas pelayanan terhadap masyarakat
Sudah cukup baik, respon cepat dan sangat memadai
Pertahankan dan tingkatkan kwalitas layanan dan SDM
Sudah baik
Semakin Memberikan Pelayanan Terbaik untuk masyarkat agar selalu dipercyai masyrakat.. Sehat selalu Bapak/lbu semuanya..aamiir
Terima kasih atas kerja samanya
Mantap
Pelayanan sudah
baik
Semoga lebih baik lagi
Pelayanan sangat baik
Respon Petugas dan pelayanan sudah sangat Baik dan Cepat.
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Berdasarkan hasil rekapitulasi tanggapan dari responden, sebagian besar berupa
apresiasi layanan yang dinilai sudah cukup baik dan diharapkan bisa
dipertahankan, bahkan ditingkatkan.

Adapun saran dan apresiasi dari pelanggan akan menjadi pemacu bagi

petugas layanan untuk dapat melakukan pelayanan yang lebih baik lagi.
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BAB V
PENUTUP

A. KESIMPULAN

Dalam pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) di BBPOM di Bandar

Lampung pada bulan September tahun 2024 didapat kesimpulan sebagai berikut:

e Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Bandar Lampung secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 97,98.

e Untuk pengisian saran dan usulan, semua responden memberikan masukan yang positif
serta apresiasi bagi petugas yang telah melakukan pelayanan dengan baik

B. REKOMENDASI

Nilai terendah adalah di bagian Unsur Sistem, Mekanisme, dan Prosedur (U2)
dengan skor 96,96, walau masih dalam kategori sangat baik tapi tetap harus
dilakukan sosialisasi terus menerus kepada semua pelanggan baik secara
langsung maupun melalui media social.

Bandar Lampung, Oktober 2024
Kepala Balai- Besar POM di Bandar Lampung

Ani Eatimah Isfarjanti, S.Si., Apt., MH

, ®
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LAMPIRAN

- Kuesioner

Dapat dilihat pada link sebagai berikut:
https://bit.ly/survei_ikm 2024

- Secara keseluruhan tidak ada pendapat responden yang kurang baik:

Pendapat responden Tindak Lanjut
kurang baik

Nihil -
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