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DAFTAR ISI

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara



BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-Undang No.25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah N0.96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang No.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 publik yang dilakukan oleh
Balai Besar POM di Serang sebagai salah satu penyedia layanan publik dari Badan
Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) maka perlu diselenggarakan survei atau jajak
pendapat tentang layanan publik 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.
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1.2

1.3

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 terpenubhi.

Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

a. Undang-undang No.25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

b. Peraturan Pemerintah No.96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang
No.25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

c. Peraturan Menteri PANRB No.14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Maksud 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 Serang.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

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

b. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;

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

d. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

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

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

c. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut

yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;
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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.
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2.2

BAB II
PENGUMPULAN DATA SKM

Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat Bulan Januari tahun 2025 yang dilakukan oleh Balai
Besar POM di Serang dilaksanakan terhadap layanan pemberian informasi dan

pengaduan, serta layanan pengujian.

Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner secara manual dan kuesioner

elektronik melalui https://bit.ly/SKMBBPOMdiSerang2025 yang disebarkan kepada

pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 11 (sebelas) pertanyaan yang mencakup 9

unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan vyang diterima

berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB No.14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur

yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Balai Besar POM di Serang vyaitu :

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

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

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

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

e. 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.
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2.3

2.4

2.5

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

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

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

i. 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 bergerak (gedung).

Lokasi Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan secara langsung untuk pelanggan yang
mendapatkan pelayanan di kantor BBPOM di Serang, Mall Pelayanan Publik dan secara

online melalui tautan https://bit.ly/SKMBBPOMdiSerang2025 untuk pelanggan yang

dilayani melalui hotline baik pada jam kerja maupun di luar jam kerja. Pengisian

kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan.

Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan di Bulan Januari 2025 terhitung tanggal 2 Januari hingga

tanggal 31 Januari 2025.

Penentuan Jumlah Responden dan Target Nilai IKM

Jumlah responden dan target nilai IKM Mandiri Balai Besar POM di Serang
ditetapkan berdasarkan jumlah rata-rata responden yang berasal dari wilayah Kota
Serang, Kabupaten Serang, Kota Cilegon, Kabupaten Pandeglang dan Kabupaten Lebak,
serta nilai IKM Balai Besar POM di Serang Tahun 2024. Target nilai IKM dan jumlah
Responden IKM BBPOM di Serang Tahun 2024 sebagai berikut :

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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Target

Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agt Sep | Okt Nov Des | Tahunan

Nilai SKM 94,75 94,75 94,75 94,75 94,75 9475 | 94,75 | 94,75 | 94,75 | 94,75 | 94,75 | 94,75 94,75
Jumlah 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 42
Responden
Layanan Pengujian
Jumlah 16 16 17 17 17 17 17 17 17 17 17 16 201
Responden
Layanan Informasi
dan Pengaduan
Jumlah 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 53
Responden
Layanan Sertifikasi
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3.1

BAB I

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

Jumlah Responden Survei Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh vyaitu 4 orang responden penerima layanan sampel PNBP, 25 orang

responden penerima layanan informasi dan 11 orang responden penerima layanan

sertifikasi dengan rincian sebagai berikut :

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik

yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara

Layanan Layanan
Layanan Persentase
No | Karakteristik Indikator Pengujian Informasi / Jumlah
Sertifikasi (%)
/ PNBP Pengaduan
1 | Jenis Kelamin | Laki-laki 4 8 8 20 50,00
Perempuan 0 17 3 20 50,00
2 | Pendidikan <SMA/ 1 2 3 6 15,00
Sederajat
DI/D2/D3 0 3 1 4 10,00
D4/s1 3 16 7 26 65,00
S2/Profesi/S3 0 4 0 4 10,00
3 | Pekerjaan Pelajar / 0 2 1 3 7,50
Mahasiswa
Peneliti/ Dosen 0 1 0 1 2,50
PNS/TNI/ Polri 4 1 0 5 12,50
Pegawai 0 0 0 0 0,00
BUMN/BUMD
Pegawai Swasta 0 11 5 16 40,00
Wiraswasta 0 9 2 11 27,50
Lainnya 0 1 3 4 10,00
Perusahaan 0 0 0 0 0,00
Pengurusan Jasa
Kepabeanan
4 | Usia <25 Tahun 0 6 1 7 17,50
26-30 Tahun 2 5 3 10 25,00
31-35 Tahun 1 4 1 6 15,00
36-40 Tahun 1 6 1 8 20,00
> 40 Tahun 0 4 5 9 22,50
9




Jenis Kelamin

M Laki-laki ™ Perempuan

Pendidikan

' 15% |

<SMA/Sederajat mD1/D2/D3 mS1 mS2/Profesi/S3

Pekerjaan

0% 2%
‘ 0%

M Pelajar/Mahasiswa Peneliti/Dosen

= PNS/TNI/Polri = Pegawai BUMN/BUMD

B Pegawai Swasta B Wiraswasta

© Lainnya W Perusahaan Pengurusan Jasa Kepabeanan

Usia
m <25 Tahun H 26-30 Tahun = 31-35 Tahun
M 36-40 Tahun m diatas 40 Tahun
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3.2

Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data IKM menggunakan excel dan diperoleh hasil sebagai berikut :

a. Nilai IKM per jenis layanan

. Nilai SKM
Jenis
U1l U2 u3 u4 us ue u7 us U9 per
Layanan
Layanan
Pelayanan
100,00 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 100,00
PNBP
Permintaan | 90,00 | 92,00 | 92,89 | 92,67 | 93,33 | 95,33 | 95,33 | 95,33 | 93,33 93,36
Informasi
dan
Pengaduan
Permintaan | 89,39 | 89,39 | 95,45 | 93,94 | 93,94 | 96,97 | 95,45 | 96,97 | 93,94 93,94
Layanan
Sertifikasi
Rata-rata 93,13 | 93,80 | 96,11 | 95,54 | 95,76 | 97,43 | 96,93 | 97,43 | 96,93 95,77
b. Nilai IKM per unsur
. Nilai Unsur
Uraian
Ul u2 u3 ua us ue u7 us u9
Nilai SKM per unsur 93,13 | 93,80 | 96,11 | 95,54 | 95,76 | 97,43 | 96,93 | 97,43 | 96,93
Kategori A A A A A A A A A
Nilai SKM Unit Layanan 95,77 (A atau Sangat Baik)

Keterangan:

Nilai Interval Konversi

Mutu Pelayanan

Kinerja Unit 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
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Indeks Kepuasan Masyarakat

EUl mU2 mU3 mU4 mUS5 mU6 mU7 mU8 mU9S

97.43 97.43

96.93 96.93
96.11
95.54 9576
93.8
93.13 I

Nilai IKM

Keterangan:
No | Unsur layanan
Ul | Persyaratan
U2 [ Sistem, Mekanisme, dan Prosedur
U3 | Waktu Penyelesaian
U4 | Biaya/Tarif
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
U6 | Kompetensi Pelaksana
U7 | Perilaku Pelaksana
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
U9 | Sarana dan Prasarana

yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan / Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data diketahui bahwa :

a. Nilai IKM bulan Januari 2025 terendah pada unsur:
1. Persyaratan dengan nilai (U1) yaitu 93,10;
2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur (U2) yaitu 93,80; dan
3. Biaya/Tarif dengan nilai (U4) yaitu 95,54.

b. Nilai IKM bulan Januari 2025 tertinggi pada unsur Kompetensi Pelaksana (U6) dan
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U8) dengan nilai masing-masing

yaitu 97.43.

Skala perhitungan survei adalah 1-6 dengan nilai terendah adalah 0-2.
Berdasarkan hasil survei yang masuk selama bulan Januari 2025, tidak satupun
responden memberikan nilai 0-2. Selain penilaian berupa skala, juga dilakukan

penilaian melalui saran/kritik.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui
berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa saran dan kritik yang
menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut,

yatu :

a. Sudah cukup baik, mohon untuk ditingkatkan untuk balas chatnya agar lebih cepat.

b. Ada live chat konsultasi.

Beberapa aspek positif juga diberikan oleh para responden, diantaranya:
a. Semoga pelayanan BBPOM di Serang ini semakin dan selalu terbaik.
b. Sangat membantu dari setiap pertanyaan.
c. Sudah sangat membantu, terima kasih.
d. Sangat memuaskan.
e. Jaga terus pelayanan yang sudah sangat baik ini.
f.  Alhamdulillah petugasnya ramah, baik dan mentransfer ilmunya sesuai dengan
pemahaman saya dan sabar juga.

g. Sangat membantu.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara
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4.2

Sangat membantu.
Sangat membantu.
All good.

Sudah cukup baik

Kondisi permasalahan / kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan

sebagai berikut:

a.

Nilai terendah pertama terletak pada Persyaratan (Ul) dengan nilai 93.10.
Penyebab dari rendahnya unsur tersebut adalah adanya masyarakat yang belum
mengetahui terkait persyaratan pelayanan. Upaya tindak lanjut yang perlu
dilakukan adalah dengan mensosialisasikan kembali persyaratan layanan melalui

berbagai media. Sosialisasi dilakukan terhadap Standar Pelayanan terbaru.

Nilai terendah kedua yaitu pada Sistem, Mekanisme, dan Prosedur (U2) vyaitu
93,80, hal ini karena adanya pelaku usaha yang belum memahami secara rinci
terkait konsumen belum memahami secara rinci terkait mekanisme dan prosedur
layanan yang di berikan di BBPOM Serang. Adapun upaya tindak lanjut yang perlu
dilakukan adalah dengan mensosialisasikan kembali persyaratan layanan melalui

berbagai media. Sosialisasi dilakukan terhadap Standar Pelayanan terbaru.

Nilai terendah ketiga adalah Biaya/Tarif dengan nilai (U4) yaitu 95,54. Penyebab
dari rendahnya unsur tersebut adalah adanya masyarakat yang belum mengetahui
secara rinci terkait biaya/tarif layanan baik dalam rangka pengujian, pengajuan
perizinan sarana maupun pengajuan izin edar produk. Upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan adalah dengan mensosialisasikan kembali biaya/tarif layanan

melalui berbagai media. Sosialisasi dilakukan terhadap Standar Pelayanan terbaru.

Rencana Tindak Lanjut

Analisa dilakukan dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik

maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Berdasarkan hasil

analisa tersebut, disusun dan ditetapkan rencana tindak lanjut perbaikan. Rencana

tindak lanjut perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling

rendah hasilnya.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara
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Berdasarkan rekapitulasi saran dan kritik konsumen, terdapat beberapa saran

dan kritik untuk peningkatan pelayanan publik. Pembahasan rencana tindak lanjut hasil

SKM dilakukan melalui rapat evaluasi bulanan Balai Besar POM di Serang. Rencana

tindak lanjut perbaikan hasil SKM sebagai berikut:

Saran dan
No Tindak Lanjut PIC
Kritik

1. | Sudah Pelanggan berkonsultasi via chat melalui aplikasi | Infokom
cukup baik, | whatsapp. Pelanggan bertanya terkait aplikasi e-
mohon sertifikat untuk PT.Bunee sudah melakukan sinkronisasi
untuk namun ada beberapa kendala, diantaranya :
ditingkatkan | 1. Untuk ID lzin tidak bisa input karena nomor ID izin
untuk balas tidak semuanya bisa tercantumkan.
chatnya 2. Sudah ada ID izin yang tercantum di e-sertifikat
agar lebih namun bukan ID izin yang diajukan.
cepat. Hal tersebut diperlukan konsultasi dengan fungsi
(Febi, sertifikasi dan BPOM pusat terkait kendala tersebut
PT.Bunee sehingga membutuhkan proses yang lebih lama. Selain
Cosmetics) | itu, proses menjawab chat diurutkan berdasarkan

antrian chat yang lebih dahulu masuk.

Sebagai tindak lanjut, telah disampaikan kepada
pelanggan melalui hotline pada tanggal 9 Januari 2025
bahwa proses menjawab chat diurutkan berdasarkan
antrian chat yang lebih dahulu masuk. Selain itu kendala
terkait aplikasi e-sertifikasi perlu dikonsultasikan ke
fungsi lain dan BPOM Pusat.

2. | Adallive Pelanggan berkonsultasi via chat menggunakan aplikasi | Infokom
chat whatsapp. Pelanggan bertanya terkait Tata Cara SKE
konsultasi. | untuk produk kulit pangsit dan Kategori Pangan dan KBLI
(Elang, PT untuk Kulit Pangsit.

Fusion

Niaga Boga) | Sebagai tindak lanjut, telah disampaikan kepada
pelanggan melalui whatsapp hotline pada tanggal 23
Januari 2025 bahwa untuk mengadakan konsultasi,
BBPOM di Serang menyediakan layanan konsultasi janji
tatap muka via zoom. Untuk tatacara pengajuan
konsultasi tatap muka via zoom dapat dilihat pada link
berikut :
https://www.instagram.com/bpom.serang/reel/DFAN6t
MPChn/

4.3 Tren Nilai IKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau

melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara
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diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei
dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang
diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat
kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada
masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan
penerima layanan di Balai Besar POM di Serang pada periode bulan Januari 2024

hingga bulan Januari 2025 dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai IKM

=@=— Nilai IKM

95.77

Jul.24 Aug.24 Sep.24 Okt.24 Nov.24 Dez.24 Jan.25

Berdasarkan grafik di atas, tren nilai kepuasan penerima layanan mengalami
kenakan pada bulan Juli 2024 hingga Desember 2024, yaitu dari 95.38 menjadi 95,88.
Pada bulan Januari 2025, nilai IKM BBPOM di Serang sebesar 95,77 dengan hasil A
(sangat baik). Balai Besar POM di Serang berkomitmen untuk terus melakukan
perbaikan berkelanjutan demi peningkatan kualitas pelayanan publik dan

meningkatkan kepuasan pelanggan.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara

16



BAB V
PENILAIAN TERHADAP PETUGAS PELAYANAN PUBLIK

5.1 Penilaian Petugas Pelayanan Publik
Penilaian petugas pelayanan publik dihitung berdasarkan rata-rata dari unsur 6
(Kompetensi Pelaksana) dan unsur 7 (Perilaku Pelaksana) pada kuisioner survei
kepuasan masyarakat. Selain petugas pelayanan publik, dilakukan juga penilaian
terhadap petugas penguji sampel PNBP dari substansi pengujian yang merupakan
pendukung dari pelayanan PNBP. Penilaian petugas penguji sampel PNBP dihitung
berdasarkan frekuensi menguji dan timline pengujian. Data petugas pelayanan yang

mendapatkan predikat terbaik bulan Januari tahun 2025 dapat dilihat pada tabel

berikut :
Bulan Jenis Layanan Nama Petugas Pelayanan Terbaik
Agustus | PNBP Dewi Puspitasari
Informasi danPengaduan Devana Ardiaty
Sertifikasi Hani Nur Rohma
Penguji PNBP Didit Haryadi

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara
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BAB VI
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama periode bulan Januari

2025, dapat disimpulkan sebagai berikut :

1.

Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Serang, secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang sangat Baik dengan nilai IKM sebesar 95.77.

Unsur pelayanan terendah dan menjadi prioritas perbaikan vyaitu pada unsur
Persyaratan, Sistem, Mekanisme, dan Prosedur dan Biaya/Tarif.

Unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu pada unsur Perilaku Pelaksana dan
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan.

Seluruh saran dan masukan dari pelanggan telah ditindaklanjuti.

Serang, 5 Februari 2025
Ketua Tim Pelayanan Publik

Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Serang,

Rhatih Eka Sasongko, S.Si., Apt., M.Farm.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

Jenis Kelamin *

() Perempuan

(O Lskilaki
Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat BBPOM di N1
Serang

Kepada pelanggan yang kami hormati, terima kasih atas kepercayaannya terhadap Bala
Besar POM di Serang untuk meningkatkan kepuasan para pelanggan dan meningkatkan
kualitas pelayanan kami, mohon kiranya untuk mengisi beberapa pertanyaan dibawah ini.

Pendidikan Terdshir *

@
() =sMasSederajar
(O pimpz/o3
QO os1
Tanggd. Survei (O s2/Profesi/s3
dd-—-yyyy =}
Pekerjaan UHama *
[ Pelsjar/Mzhasiswa
Nama [J PenelitiiDosen
[J PNs/TNIPolri
our ans
[0 Pegawsai BUMN/BUMD
[ Pegawai Swasa
Umur * [0 wiraswasta
[J Lainnya
e [ Peruszhzan Pengurusan Jasz Kepzbeanan
Nama instansi/perusahaan fempat bekerja/berakdivitas *
Presentose Tabopan Penyelesaian ™
QO 100%
Q <1w0%
Jenis Pelayanan ™
O Layanan Pengujian
O Layanan Informasi dan Pengaduan
O Seriifikasi
Next Clear form

Google Forms

2.  Hasil Olah Data SKM
a. Layanan PNBP
Terlampir
b.  Layanan Informasi dan Pengaduan
Terlampir
C. Layanan Sertifikasi

Terlampir

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara



3.

Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM

a.

SK Tim Pengukuran SKM
HK.02.02.12A.02.25.53 tentang Penunjukan Pengelola Sistem Manajemen Mutu
(Quality Management System) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Serang

Tahun 2025

BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI SERANG B
Jalan Syech Mawawi Ab§entani Kal. Banjarsari Kec. Cipocok Jaya Kot Serang - Banten
Telp. (0254) 8491152, 8490943 10. Tim Survei Kepuasan
BADAN POM Email ; bpom_serang@pom.go.id ; Websits  serang.pom.go.id
No Nama Jabatan Fungsi
KEPALA BALA! BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DISERANG | Rt Sics Sasongeo, 5.5, | PR ARG p
KEPUTUSAN KEPALA BALAl BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN Apt., M.Farm Madya 5
BESEEANG | Pevens Ardisty, SFarm. | PRM AR Muda P
NOMOR : HE.02.02,12A.02.25,53 TAHUN 2025 Apt
CENTANG A e e =
PENUNJUKAN PENGELOLA SISTEM MANAJEMEN TERINTEGRASI Apt
Fida Rub,
|Integratesd Management System) & s T Ty 7
BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI SERANG B Hio A0
PP AT
AETNAm 5. |Renny Fermatasari, STP | perpama Infokom
DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA &, |Muning Yuningsih, sTp | EFM ARl It
Pertama
KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI SERANG,
7. |Supertivi, S1Kom PFM Mahir Infokom
Menimbang : . Hahwa untuk menjags, memelihara kinerja dan penerapsm
sistem mansjemen  dalam  rangka  pelaksanasn B, |Dianing Pratiwi, S.T.P FEMAI WA |- e
Pengawasan  Obst  dan  Maksnen pedu  adanya -
> PN ARl 7
Fenerapan Sistem Manajemen; g, [Heifus Rebtalt. 5TF | Pertana Bemeciicam.
B sl amle gt s th e skters st ucmjetec st o | Do Liarian 51 N A
pada Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan d&i Serang e
shagsimana dimaksud dalam hurul a, perl adanya 11, | Fina Mardiyayanti, $.8i PFM Mahir S
sistem pres
Pranata
terintegras {Inlegrated Management System); 1o, | Siti Sasdan, AMa e T
e bahwa pertimbangan sehagaimana dim sksud APEN Mahic
dalam huruf & den huruf b, perlu menetaplan Keputusen Perencana ALl
13. |Fatikha Prihzs Harjanti, SE | perrama Tata Usaha
Kepala Balai Besar Pergavwas Obat dan Makanan di Serang
tentang Penunjuksn Pengelols  Sistem Manajemen Pengadministra
14. | Deva Puspitasari, A.Md o Perkantoran | TAta Usaha

Terintegrasi | htegrated Maragement Syster)

KEPALA BALAIBESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN
Mengingat : L. Keputusan Presiden Nomor 103 Tahun 2001 tentang DI SERANG,
Kedudulan, Tugas, Fungsi, Kewenangan, Susunan
Organisasi, dan Tata Kea Lembaga Pemerintah Nen
Departemen  sebagaimana telsh beberapa kabi diubah

terakhir dengan Peraturan Prdesiden Nomor 3 Tahun

s MOJAZA SIRAIT

Publikasi Hasil SKM pada Subsite BBPOM di Serang

https://serang.pom.go.id/

& C 6 hupsy/serangpomgoid AR Q=

J Balai Besar POM di Serang

INDEK KEPUASAN
MASYARAKAT (IKM)

BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN
MAKANAN DI SERANG

BULAN JANUARI 2025

[ . B cxm

Mojaza Sirait, S.Si, Apt

Kepala Balai Besar POM di Serang
JENIS KELAMIN : Laki-Laki
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c. Publikasi Hasil SKM (melalui Instagram @bpom.serang)

https://www.instagram.com/stories/highlights/17911820468135008/

b4

INDEK KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI SERANG
BADAN PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN

BULAN JANUARI 2025

_o 0_
o 00 ==

-E)om

httpsy//www.instagram ies/highli 17843896851180989/2r=

d.  Publikasi petugas pelayanan publik terbaik (melalui Instagram @bpom.serang)

https://www.instagram.com/stories/highlights/17946921454950096/

PETUGAS

PELAYANAN PUBLIK TERBAIK
BULAN JANUARI TAHUN 2025

https://www.instagram.com/bpom.serang/

Pembahasan Rencana Tindak Lanjut Hasil SKM
Monev tindak lanjut selengkapnya dapat dilihat pada link :
https://bit.ly/MonevTLSKM2025
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Layanan PNBP

a. Data Responden

Hasil Olah Data SKM Bulan Januari 2025

’ . . - . 8 Nama instansi/perusahaan tempat .
Timestam Nam mur nis Kelamin Nomor HP Pendidikan Terakhir | Pekerjaan Utam . L nis Pelayanan
estamp ama Umu Jenis Kela omo! endidikan Tera ekerjaan Utama bekeria/beraktivitas Jenis Pelayana
. . . Layanan Pengujian
1/7/2025 14:58:16 28 | Laki-Laki D4/S1 PNS/TNI/Polri y 9y
Obat dan Makanan
. . . . Layanan Pengujian
1/7/2025 15:01:04 27 | Laki-Laki <SMA/Sederajat PNS/TNI/Polri y S
Obat dan Makanan
. . . Layanan Pengujian
1/8/2025 9:01:32 39 | Laki-Laki D4/S1 PNS/TNI/Polri ayanan fengujia
Obat dan Makanan
. . . Layanan Pengujian
1/01/2025 16:27 1 | Laki-Laki D4/S1 PNS/TNI/Polri
31/01/2025 16 3 aki-La /S S/TNI/Po Obat dan Makanan
b. Data SKM
5. . 11. Bagaimana
. 7. Bagaimana _ 13. Apakah
& Apelieli 4. Apakah Bag.alr.nana penilaian 9. Apakah [Pl 12. Apakah Informasi i _Ape_akah
1. menurut penilaian 6. 8. 10. Saudara Tarif/Biaya
Bagai 2. . menurut . Saudara . menurut . . persyaratan pelayanan
agaimana EEnEitEns penilaian penilaian Saudara Bagaimana mengenai Bagaimana penilaian Bagaimana mengenai pelayanan pada unit pelayanan
penilaian er?ilaian Saudara, S mengenai penilaian PCEESIERT penilaian Saudara penilaian ketersediaan A [ —— yang
Saudara gaudara waktu e respon/ Saudara i Saudara B —. ’so - Saudara sarana giin%rmasikan te?',sedia dibayarkan
Nama mengenai . pelayanan Jang [ kecepatan mengenai Ip ) mengenai 5 9 P mengenai prasarana id lalui pada unit
kemudahan mengenal (jam kerja) penyelesaian petugas kejelasan YEIEN ElETE kompetensi an mampu penanganan pendukung sesuai dengan | melalui layanan ini
emenuhan ‘QIMUGENET dilaksanakan ElEEnE atau informasi pandieicentiy etugas et@mulies engaduan emberian FORYEIEE ) sesuai
pers aratan giessdukl sesuai dlltemeiten aplikasi tentang biaya Akt sty zalag\ Cendaplbalk padg unit pela anan yang altdiarale dengan
persy r pelayanan? sesuai dengan P g biay pelayanan (tulisan atau p L peay ditetapkan unit | maupun nga
pelayanan? dengan Ketentuan? sistem pelayanan? e —— pelayanan? verbal)? layanan ini? publik pada layanan ini? - tarif/biaya
ketentuan? . dalam gan ha: : unit layanan Y : . ditetapkan?
pelayanan? yang diberikan? ini? elektronik?
Sangat Sangat Sangat . | Sangat . Sangat . . Sangat . | Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sangat Sesuai Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sangat Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat . | Sangat . Sangat . . Sangat . | Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sangat Sesuai Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sangat Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat . | Sangat . Sangat . . Sangat . | Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sangat Sesuai Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sangat Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat . | Sangat . Sangat . . Sangat . | Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sangat Sesuai Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sangat Sesuai Setuju Sesuai
22
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c. Hasil Olah Data SKM

NILAI PELAYANAN
Ul u2 u3 u4 us U6 U7 us U9
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
d. Grafik SKM
Jenis Kelamin Pendidikan
W <SMA/Sederajat @D1/D2/D3 @D4/S1 WS2/Profesi/S3
m Laki-laki m Perempuan
Pekerjaan 0% 0% Usia

B Pelajar/Mahasiswa
® Peneliti/Dosen

® PNS/TNI/Polri

25%

W <25 Tahun H 26-30 Tahun
31-35 Tahun H 36-40 Tahun

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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2.

Layanan Informasi dan Pengaduan

a. Data Responden

Timestamp

09/01/2025 13:27

09/01/2025 13:50

09/01/2025 13:55

09/01/2025 14:00

13/01/2025 08:57

13/01/2025 09:01

17/01/2025 12:49

21/01/2025 12:01

21/01/2025 12:02

21/01/2025 12:19

22/01/2025 08:48

23/01/2025 08:25

26/01/2025 08:07

26/01/2025 08:09

Nama

Umur

Jenis Kelamin

Nomor HP

Pendidikan
Terakhir

Pekerjaan Utama

Nama instansi/perusahaan tempat
bekerja/beraktivitas

Jenis Pelayanan

44

Perempuan

S2/Profesi/S3

PNS/TNI/Polri

20

Perempuan

<SMA/Sederajat

Pegawai Swasta

22

Perempuan

D4/81

Pelajar/Mahasiswa

35

Laki-Laki

D4/S1

Pegawai Swasta

29

Laki-Laki

D4/S1

Wiraswasta

30

Laki-Laki

D4/S1

Lainnya

26

Perempuan

D4/S1

Pegawai Swasta

22

Perempuan

D4/S1

Pegawai Swasta

50

Perempuan

D4/S1

Wiraswasta

42

Laki-Laki

D4/S1

Pegawai Swasta

33

Laki-Laki

D4/S1

Pegawai Swasta

24

Perempuan

S2/Profesi/S3

Pegawai Swasta

35

Perempuan

D1/D2/D3

Wiraswasta

37

Perempuan

D1/D2/D3

Wiraswasta

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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Timestamp

26/01/2025 08:11

30/01/2025 09:19

31/01/2025 11:44

31/01/2025 16:27

03/02/2025 10:54

03/02/2025 11:01

03/02/2025 11:08

03/02/2025 15:55

04/02/2025 11:52

04/02/2025 09:04

04/02/2025 09:07

Nama

Umur | Jenis Kelamin
30 Perempuan
21 Perempuan
44 Perempuan
22 Perempuan
37 Laki-Laki
38 Laki-Laki
37 Perempuan
50 Perempuan
31 Laki-Laki
39 Perempuan
34 Perempuan

Nomor HP

Jenis Pelayanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

?endid?kan Pekerjaan Utama Nama_ instansi_/perusahaan tempat
erakhir bekerja/beraktivitas
D4/S1 Wiraswasta

D4/S1 Pelajar/Mahasiswa

D4/S1 Pegawai Swasta

D4/S1 Wiraswasta

S2/Profesi/S3 Pegawai Swasta

<SMA/Sederajat Wiraswasta

D4/S1 Wiraswasta

D1/D2/D3 Wiraswasta

D4/S1 Pegawai Swasta

S2/Profesi/S3 Peneliti/Dosen

D4/S1 Pegawai Swasta

Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi
Obat dan Makanan

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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b. Data SKM

Nama

11.
. : 13.
3. Apakah 4. Apakah 6 7> EEEEIEnE BEGEIRERR || 2 Al Apakah 14. Apakah
. b penilaian penilaian persyaratan . o
1. menurut menurut 5. Bagaimana . 8. 10. Informasi Tarif/Biaya
] 2. e o i Bagaimana Saudara . 9. Apakah menurut . Saudara pelayanan
Bagaimana o penilaian penilaian penilaian ilai A Bagaimana ilaian Saud Bagaimana . pelayanan pelayanan
penilaian agaimana Saudara Saudara Saudara peniiaian mengenal penilaian penilaian Saudara, penilaian mengenal yang . pada unit yang
penilaian ! X . Saudara kesesuaian petugas sopan dan ketersediaan | diinformasikan . N
Saudara o — waktu jangka waktu | mengenai — o — Saudara A Saudara e — layanan ini | dibayarkan
mengenai n pelayanan penyelesaian | respon/kecepa >ng p ! mengenai pu mengenai tersedia pada unit
mengenai H - kejelasan layanan antara . berkomunikasi prasarana dengan . .
kemudahan ReTRETET (jam kerja) pelayanan tan petugas v — yang tercantum kompetensi dengan baik penanganan pendukung persyaratan melalui layanan ini
pemenuhan dur/al dilaksanakan dilaksanakan atau aplikasi dal d petugas i pengaduan o media sesuai
persyaratan prosedurialur | cosuai sesuai sistem dalam tgntang Gl SEmIET dalam (ullssm 2t pada unit pemberian yang elektronik dengan
? biaya elayanan verbal)? fon elayanan ditetapkan g
pelayanan? SEVENE dengan dengan pelayanan? 4 petay pelayanan? layanan ini? peay p maupun tarif/biaya
’ : pelayanan? | dengan hasil : : publik pada unit layanan 5
ketentuan? ketentuan? Eie lseiEn W EVERE ini? non ditetapkan?
yang : ini? Y : elektronik?
Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cukup Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Cukup Cukup Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat . .
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat . Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
ﬁtﬁ:‘; fﬂir:j%it 2:28:; Sesuai Cukup Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Sangat Baik Lengkap Cukup Sesuai Setuju Sesuai
Mudah Mudah SZZSZJ Sesuai Cepat JCeulzgp Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
} . Sangat . Sangat . . . . B
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Sangat Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat . . . . . . Sangat Sangat Cukup .
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Sefuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
. . Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cukup Cepat S’eulglsjp Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Sefuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Sefuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Cukup Cukup . . . Sangat . . Sangat . . .
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat ] . Sangat . Sangat . . . . .
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sesuai Memadai Sangat Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
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11.
. . 13.
3. Apakah 4. Apakah 6 7;32?;:',:“3”3 B:gﬁ’a"i‘;i”a 12; :\‘::g?] Apakah 14. Apakah
1. 2 menurut menurut 5. Bagaimana B.a SER gaudara 8. 8, Areelelh GEmmG 10. gaudara pelayanan Informasi Tarif/Biaya
Bagaimana B‘a SiEnE penilaian penilaian penilaian er?ilaian — Bagaimana éni?aian o Bagaimana —— pan V! pelayanan pelayanan
penilaian g‘l . Saudara, Saudara Saudara g d K gen penilaian P d ! penilaian K 9 di z ? iK pada unit yang
Saudara penitaian waktu jangka waktu | mengenai aucara esesuaian Saudara [FEUEES SepEm GEw Saudara HESERIRET linformasikan layanan ini | dibayarkan
Nama mengenai SauiaE pelayanan penyelesaian respon/kecepa mengenal R kiasa mengenai mampu mengenai sarana sesual tersedia pada unit
kemudahan TGl (jam kerja) elayanan tan petugas elitsen [EvgE Sl kompetensi Eet@muilies enanganan | Prasarana el melalui layanan ini
kemudahan N ! pelay petugas, informasi yang tercantum P dengan baik P 9 pendukung persyaratan . yana
pemenuhan e dilaksanakan | dilaksanakan atau aplikasi (EntEm AT SEmRED petugas (tulisan atau pengaduan p—— A media sesuai
persyaratan pela — sesuai sesuai sistem dalam [t 9 o " dalam verbal)? pada unit pela R zite?a o elektronik dengan
pelayanan? pelay : dengan dengan pelayanan? elz ERERD 5en yan hasil pelayanan? : layanan ini? publi¥< ada unit Iap FTED maupun tarif/biaya
ketentuan? ketentuan? pelay : gan has publik p unitiay non ditetapkan?
yang diberikan? unit layanan ini? lektronik?
ini? elektronik?
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Sefuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
c. Hasil Olah Data SKM
NILAI PELAYANAN
Responden U1l u2 u3 u4 us ueé uz us u9
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
3 6 6 6 6 6 5 5 6 5 5 6
4 6 6 6 6 6 5 5 6 5 5 6
5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 6 6 5 6 5 6 5 5 5 5 5
9 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
10 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
12 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6
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NILAI PELAYANAN
Responden (VA1 u2 u3 U4 us ué u7 us U9
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
14 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
15 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
16 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
17 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
18 6 6 6 6 6 6 5 5 6 6 5
19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
20 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
22 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
23 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
24 5 6 5 5 6 5 4 6 6 6 5
25 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
d. Grafik SKM

Jenis Kelamin

m Laki-laki

H Perempuan

Pendidikan

W <SMA/Sederajat @D1/D2/D3 @D4/S1 W S2/Profesi/S3

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara
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Pekerjaan 0%

® Pelajar/Mahasiswa

B Peneliti/Dosen
PNS/TNI/Polri

® Pegawai BUMN/BUMD

B Pegawai Swasta
Wiraswasta
Lainnya

Layanan Sertifikasi

a. Data Responden

W <25 Tahun
H 36-40 Tahun

N 26-30 Tahun

31-35 Tahun
m diatas 40 Tahun

Timestamp Nama

21/01/2025 14:06

21/01/2025 14:11

30/01/2025 14:56

30/01/2025 15:09

30/01/2025 15:15

30/01/2025 15:20

31/01/2025 07:44

31/01/2025 07:55

31/01/2025 11:49

Umur Jenis Kelamin Nomor HP ?:padl(ig:'lfan Pekerjaan Utama E:krg ?_ail?s;asgitii/\;/)i?;gsahaan Ui 22
Laki-Laki D1/D2/D3 Pegawai Swasta
Perempuan D4/S1 Lainnya
Laki-Laki D4/S1 Lainnya
Laki-Laki <SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa
Laki-Laki <SMA/Sederajat Lainnya
Laki-Laki D4/S1 Pegawai Swasta
Laki-Laki <SMA/Sederajat Wiraswasta
Perempuan D4/S1 Pegawai Swasta
Perempuan D4/S1 Wiraswasta

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik

yang diterbitkan oleh Balai Besar Setrtifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara

Jenis Pelayanan

Layanan Sertifikasi

Layanan Sertifikasi

Layanan Sertifikasi

Layanan Sertifikasi

Layanan Sertifikasi

Layanan Sertifikasi

Layanan Sertifikasi

Layanan Sertifikasi

Layanan Sertifikasi
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) . . Pendidikan . Nama instansi/perusahaan tempat .
Timestamp Nama Umur Jenis Kelamin Nomor HP . Pekerjaan Utama . P P Jenis Pelayanan
Terakhir bekerja/beraktivitas
31/01/2025 11:51 26 Laki-Laki D4/S1 Pegawai Swasta Layanan Sertifikasi
31/01/2025 14:51 26 Laki-Laki D4/S1 Pegawai Swasta Layanan Sertifikasi
b. Data SKM
11. 13
3. Apakah 4. Apakah 6 7'efif§:':‘a”a B:gi‘f;'i*a‘f]”a 12; ?‘;f:gm Apakah 14. Apakah
1. 2 menurut menurut 5. Bagaimana B.a ARERE gaudara 8. 10. gaudara pelayanan Informasi Tarif/Biaya
Bagaimana . penilaian penilaian penilaian galn . Bagaimana 9. Apakah menurut Bagaimana . pelay pelayanan pelayanan
penilaian Bag_alr_nana Saudara Saudara Saudara i D aochal penilaian penilaian Saudara penilaian enoeqsy yang . pada unit yang
Saudara Eeni=lay waktu Y jangka waktu mengenai SRk X kesesuglan Saudara petugas sopan dar’1 Saudara e dunfor_ma3|kan layanan ini | dibayarkan
Nama mengenai SRk pelayanan penyelesaian respon/kecep mengenal Rl iasd mengenai mampu mengenai sarana sesual tersedia pada unit
mengenai ' ; kejelasan layanan antara . — prasarana dengan ) .
kemudahan PEmI e (jam kerja) pelayanan atan petugas i g e kompetensi | berkomunikasi penanganan e SEREED melalui layanan ini
pemenuhan e dilaksanakan | dilaksanakan | atau aplikasi (EntEm Zalagm S petugas dengan baik (tulisan | pengaduan pemberiar? pan 4 media sesuai
persyaratan pela — sesuai sesuai sistem dalam [t 9 i dalam atau verbal)? pada unit pela BN zite?a e elektronik dengan
pelayanan? pelay : dengan dengan pelayanan? Iy s 5 Y hasil pelayanan? layanan ini? p bl¥< d it p maupun tarif/biaya
ketentuan? ketentuan? pelayanan engan hasl P Racd unitiayanan non ditetapkan?
yang diberikan? unit layanan ini? elektronik?
ini? )
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat . Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik | Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Cukup . Sangat . . . . Cukup
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat | Jelas Sangat Sesuai Memadai Cukup Setuju Sangat Baik Lengkap Cukup Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat . Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Sefuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Sangat Sangat Sangat . Sangat . . Sangat Sangat Sangat Sangat
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
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c. Hasil Olah Data SKM
NILAI PELAYANAN
Responden ((}1 u2 u3 U4 us ué uz us u9
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
2 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6
3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
4 6 6 5 6 6 6 5 6 6 6 5
5 5 5 6 4 6 5 6 6 4 6 5
6 5 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6
7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
8 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6
11 4 4 5 5 5 4 5 5 6 5 5
d. Grafik SKM
Jenis Kelamin Pendidikan

m Laki-laki

H Perempuan

W <SMA/Sederajat ED1/D2/D3 m@D4/S1 M S2/Profesi/S3

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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B Pelajar/Mahasiswa

® Peneliti/Dosen

m PNS/TNI/Polri

® Pegawai BUMN/BUMD

B Pegawai Swasta

Pekerjaan

W <25 Tahun
H 36-40 Tahun

N 26-30 Tahun
m diatas 40 Tahun

7 31-35 Tahun

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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