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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
tersebut diharapkan dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan
publik yang lebih tepat sasaran. Untuk menjalankan amanat kedua kebijakan
tersebut, 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.

Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan (BBPOM) di Serang
menyelenggarakan survei kepuasan masyarakat dengan berpedoman pada
Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 untuk mengukur kualitas
pelayanan. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat BBPOM di Serang bulan
Februari 2026 ini selanjutnya akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan
dasar penyusunan rekomendasi perbaikan layanan secara berkelanjutan.
Dengan dilaksanakannya evaluasi berbasis masukan masyarakat, diharapkan
kualitas pelayanan publik BBPOM di Serang dapat terus meningkat menuju
pelayanan prima, sehingga kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap

layanan pengawasan obat dan makanan dapat semakin terwujud.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
a. Undang-undang No.25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
b. Peraturan Pemerintah N0.96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang No.25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
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C.

Peraturan Menteri PANRB No.14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik.

1.3 Tujuan dan Manfaat

Pelaksanaan SKM bertujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat terhadap kualitas pelayanan dan menilai kinerja penyelenggaraan

pelayanan. Adapun manfaat yang diperoleh melalui SKM, antara lain:

a.
b.

C.

Mengidentifikasi kelemahan dalam penyelenggaraan pelayanan;
Mengetahui kinerja pelayanan yang telah dilaksanakan secara periodik;
Mengetahui indeks kepuasan masyarakat pada lingkup organisasi
penyelenggara pelayanan maupun instansi pemerintabh;

Meningkatkan persaingan positif antar organisasi penyelenggara
pelayanan;

Menjadi dasar penetapan kebijakan maupun perbaikan kualitas pelayanan;
dan

Memberikan gambaran kepada masyarakat mengenai kinerja organisasi

penyelenggara pelayanan.
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2.2

BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat Bulan Februari tahun 2026 yang dilakukan
oleh BBPOM di Serang dilaksanakan secara mandiri terhadap Layanan
Sertifikasi, Layanan Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan,

serta Layanan Pengujian Obat dan Makanan.

Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner secara manual dan
kuesioner elektronik melalui https:/bit.ly/SKMBBPOMdiSerang2026 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

No.14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit

Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam

kuesioner SKM BBPOM di Serang yaitu :

a. Persyaratan: Persyaratan adalah ketentuan teknis maupun administratif
yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis layanan dan
dipublikasikan melalui berbagai media yang mudah diakses oleh
masyarakat.

b. Sistem, mekanisme dan prosedur: Prosedur adalah tata cara pelayanan
yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk
pengaduan, serta pemantauan terhadap potensi kecurangan dalam
pelaksanaannya.

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 ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat. Unsur ini juga mencakup pengawasan

terhadap praktik percaloan serta potensi pungutan liar dalam pelaksanaan

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



2.3

2.4

2.5

pelayanan.

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.

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 pada penyelenggaraan

pelayanan, baik secara luring, daring maupun hybrid.

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/SKMBBPOMdiSerang2026 untuk

pelanggan yang dilayani melalui hotline baik pada jam kerja maupun di luar jam
kerja. Pengisian kuesioner dilakukan oleh responden sebagai penerima

layanan.

Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan mulai tanggal 2 Februari hingga 27 Februari 2026.

Penentuan Jumlah Responden dan Target Nilai IKM

Jumlah responden dan target nilai IKM Mandiri ditetapkan berdasarkan
jumlah responden pengguna layanan dan target IKM BBPOM di Serang Tahun
2025. Adapun target nilai IKM dan jumlah responden BBPOM di Serang Tahun
2026 sebagai berikut :
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Target
Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun | Jul | Agt | Sep | Okt | Nov | Des [Tahunan

Nilai IKM 94,75|94,75|94,75|94,75|94,75|94,75(94,75|94,75(94,75|94,75(94,75|94,75| 94,75
Jumlah Responden

. 2 6 6 7 7 7 7 7 7 7 6 4 73
Layanan Pengujian
Jumlah Responden
Layanan Informasi 12 | 12 | 12 | 12 | 13 | 13 | 13 | 13 | 13 | 13 | 12 9 147
dan Pengaduan
Jumlah Responden

2 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 48
Layanan Sertifikasi
7
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden Survei Kepuasan Masyarakat
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima
layanan yang diperoleh selama bulan Februari 2026 sebanyak 34 responden,
yang terdiri dari 6 responden pengguna Layanan Pengujian Sampel PNBP, 22
responden pengguna Layanan Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan
Makanan, serta 6 responden pengguna Layanan Sertifikasi dengan rincian
sebagai berikut :
Layanan Layanan
N T — A Pengujian | Pengaduan Layanan T Persentase
Sampel dan Sertifikasi (%)
PNBP Informasi
1 | Jenis Kelamin | Laki-laki 14 23 67,65
Perempuan 0 3 11 32,25
2 | Pendidikan < SMA/ 2 8 23,53
Sederajat
DI/D2/D3 0 1 0 1 2,94
D4/S1 4 12 3 19 55,88
S2/Profesi/S3 0 1 17,65
3 | Pekerjaan Pelajar / 0 0 0 0 0,00
Mahasiswa
Peneliti/ 0 2 0 2 5,88
Dosen
PNS/TNI/ Polri 23,53
Pegawai 0 0 0 0 0,00
BUMN/BUMD
Pegawai 0 8 6 14 41,18
Swasta
Wiraswasta 8 8 23,53
Lainnya 0 2 0 2 5,88
Perusahaan 0 0 0,00
Pengurusan
Jasa
Kepabeanan
4 | Usia <25 Tahun 0 0 1 2,94
26-30 Tahun 4 10 29,41
8
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Layanan Layanan
- ; Pengujian | Pengaduan Layanan Persentase
No | Karakteristik Indikator | Jumlah
Sampel dan Sertifikasi (%)
PNBP Informasi
31-35 Tahun 0 2 3 5 14,71
36-40 Tahun 0 7 20,59
> 40 Tahun 1 8 2 11 32,35
Jenis Kelamin
s2/profesi/sa  Pendidikan
17.65% <SMA/Sederajat
,.23.53%
D1/D2/D3
2.94%
S1
55.88%
9
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Pekerjaan

Pelajar/Mahasi
wa, 0.00%

Peneliti/Dosen,
5.88%

Lainnya, 5.88%

Wiraswasta,
23.53% PNS/TNI/Polri,
23.53%

Perusahaan
Pengurusan
Jasa
Kepabeanan,
0.00%

Pegawai
UMN/BUMD,
0.00%

USIA

<25 Tahun,
2.94%

36-40Tahun,
20.59%

3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data IKM menggunakan excel dengan hasil sebagai berikut :

a. Nilai IKM per jenis layanan

Jenis Ul u2 u3 U4 us U6 u7 us U9 | Nilai SKM per
Layanan Layanan
Layanan 100,00{100,00{100,00|100,00|100,00(100,00100,00|100,00|100,00 100,00
Pengujian Obat
dan Makanan
Layanan 91,67 | 90,91 | 93,18 | 91,67 | 92,42 | 94,70 | 94,70 | 92,42 | 92,42 92,68
Pengaduan
Masyarakat
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Jenis

Layanan

Ul

uz2

u3

u4

us

U6 u7

us

u9

Nilai SKM per

Layanan

Maka

dan Informasi
Obat dan

nan

Sertifi

Layanan 83,11

kasi

91,67

91,67 | 91,67

88,89 (100,00

100,00

94,44

86,11

92,28

Rata-

rata 92,59

94,19

94,95 | 94,44

93,77

98,23 | 98,23

95,62

92,85

94,99

Keterangan:

No

Unsur layanan

Ul

Persyaratan

u2

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

U3

Waktu Penyelesaian

U4

Biaya/Tarif

5]

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

u6

Kompetensi Pelaksana

u7

Perilaku Pelaksana

us

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

U9

Sarana dan Prasarana

b. Nilai IKM per unsur

Uraian

N

ilai Unsur

Ul

u2

U3

U4

us

U6

u7

us

U9

Nilai SKM per unsur

92,59

94,19

94,95

94,44

93,77

98,23

98,23 | 95,62

92,85

Kategori

A

A

A

A

A

Nilai SKM Unit Layanan

94,99 (A atau Sangat Baik)

Keterangan:

Nilai Interval Konversi

Mutu Pelayanan

Kinerja Unit Pelayanan

25,00 - 64,99

D

Tidak Baik

65,00 — 76,60

Kurang Baik

76,61 - 88,30

Baik

88,31 - 100,00

Cc
B
A

Sangat Baik
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Nilai IKM per Unsur

9 98.23
98
97
96
94.95
» 94.19 94.44
94 93.77
93 92.59
92
91
90
89
U1 u2 U3 U4 us U6
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

98.23

95.62

92.85

u7 us us
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

Berdasarkan hasil pengolahan data diketahui bahwa :

4.1 Analisis Permasalahan / Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

a. Evaluasi jumlah responden per jenis layanan sampai dengan bulan
Februari 2026, yaitu :

Jenis Layanan

Target Responden

periode Februari

Realisasi

Responden periode

Keterangan

2026 Februari 2026
Layanan Pengujian 6 4 Tidak memenuhi
Sampel PNBP target
Layanan Pengaduan 12 6 Tidak memenuhi
Masyarakat dan target
Informasi Obat dan
Makanan
Layanan Sertifikasi 3 4 Memenuhi target

Pada bulan Februari 2026, jumlah responden layan Pengaduan

Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan yang memberikan nilai pada

survei kepuasan masyarakat belum sesuai dengan target yang ditetapkan.

Hal ini karena jumlah pelanggan yang menggunakan layanan di BBPOM di

Serang pada bulan Februari

juga mengalami

penurunan sehingga

memengaruhi jumlah responden yang mengisi survei. Selain itu, pelanggan

online yang telah diberikan tautan survei, tidak memberikan umpan balik

atas layanan yang diterima.

Evaluasi nilai IKM bulan Februari 2026 per jenis layanan jika dibandingkan

dengan target IKM, yaitu :

Jenis Layanan

Target IKM bulan
Februari 2026

Realisasi IKM bulan
Februari 2026

Keterangan

Layanan Pengujian 94,75 100,00 Memenuhi target
Sampel PNBP

Layanan  Pengaduan 94,75 92,68 Tidak Memenuhi
Masyarakat dan Target

Informasi  Obat dan

Makanan
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Layanan Sertifikasi 94,75 92,28 Tidak Memenuhi
Target

Rata-rata 94,75 94,99 Memenuhi
Target

Berdasarkan tabel diatas, terdapat 2 jenis layanan yang tidak
memenuhi target IKM bulan Februari 2026, yaitu Layanan Pengaduan
Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan (IKM 92,68) dan Layanan
Sertifikasi (IKM 92,28), namun nilai rata-rata IKM untuk seluruh jenis
layanan di BBPOM di Serang telah memenuhi target (IKM 94,99).

Analisa nilai IKM per jenis layanan yang tidak memenuhi target

1) Layanan Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan

Unsur Deskripsi Hasil
Ul 1 | Persyaratan 91,67
u2 2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 90.91
3 | Waktu Pelayanan 94,70
U3 4 | Waktu Penyelesaian 92,42 93,18
5 | Respon/Kecepatan Petugas 92,42
u4 6 | Biaya/Tarif 91,67
U5 7 | Produk, Spesifikasi, dan Jenis Pelayanan 92.42
U6 8 | Kompetensi Pelaksana 94,70
u7 9 | Perilaku Pelaksana 94,70
U8 | 10 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 92,42
U9 | 11 | Sarana dan Prasarana 92,42
Total 92,68

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada
Layanan Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan
bulan Februari 2026, seluruh unsur pelayanan pada dasarnya telah
memperoleh nilai yang sangat baik. Namun terdapat unsur yang
memiliki nilai terendah dibandingkan unsur lainnya, yaitu unsur Sistem,
Mekanisme dan Prosedur (U2) dengan nilai 90,91, serta, unsur
Persyaratan (U2) dan unsur Biaya/Tarif (U4) yang masing-masing
memperoleh nilai 91,67.

Faktor yang dapat menjadi penyebab nilai IKM pada ketiga unsur

layanan ini lebih rendah dibandingkan dengan unsur layanan lainnya,

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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diantaranya adanya pengguna layanan baru, serta perbedaan persepsi
dan pemahaman pelanggan terhadap standar layanan, terutama pada
unsur Sistem, Mekanisme dan Prosedur unsur Persyaratan, serta unsur

Biaya/Tarif.

2) Layanan Sertifikasi

Unsur Deskripsi Hasil
Ul 1 | Persyaratan 86,11
u2 2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 91,67
3 | Waktu Pelayanan 94,44
u3 4 | Waktu Penyelesaian 91,67 91,67
5 | Respon/Kecepatan Petugas 88,89
U4 6 | Biaya/Tarif 91,67
U5 7 | Produk, Spesifikasi, dan Jenis Pelayanan 88,89
U6 8 | Kompetensi Pelaksana 100,00
u7 9 | Perilaku Pelaksana 100,00
U8 | 10 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 94,44
U9 | 11 | Sarana dan Prasarana 86,11
Total 92,28

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada
Layanan Sertifikasi bulan Februari 2026, terdapat 2 unsur pelayanan
yang memperoleh nilai “BAIK” yaitu unsur Persyaratan (U2) dan unsur
Sarana Prasana (U9) dengan nilai 86,11, sedangkan 9 unsur lainnya
bernilai “SANGAT BAIK”.

Faktor yang dapat menjadi penyebab nilai IKM pada kedua unsur
layanan ini lebih rendah dibandingkan dengan unsur layanan lainnya
dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara lain adanya pengguna
layanan baru serta perbedaan persepsi dan pemahaman masyarakat
terhadap standar pelayanan yang diterapkan. Khusus pada unsur
Sarana dan Prasarana (U9) yang memperoleh nilai lebih rendah
dibandingkan unsur lainnya, hal tersebut dapat dipengaruhi oleh
beragamnya harapan pengguna layanan terhadap kenyamanan,
kelengkapan, dan fasilitas pendukung pelayanan, serta pengalaman
dan pembanding layanan sejenis yang dimiliki oleh masing-masing

pelanggan, meskipun secara umum proses, kinerja pelayanan dan

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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pendukung pelayanan telah dilaksanakan sesuai standar yang

ditetapkan.

d. Nilai IKM bulan Februari 2026 terendah pada unsur:

1) Persyaratan (Ul) dengan nilai 92,59;

2) Sarana dan Prasarana (U9) dengan nilai 92,85 dan;

3) Produk, Spesifikasi, dan Jenis Pelayanan (U8) yaitu 93,77.

Kondisi permasalahan / kekurangan dari unsur pelayanan tersebut
dapat digambarkan sebagai berikut:

1) Nilai terendah pertama yaitu Persyaratan (Ul) dengan nialai 92,59.
Penyebab dari rendahnya uersur tersebut karena adanya perbedaan
persepsi dan pemahaman masyarakat terhadap standar pelayanan
yang diterapkan

2) Nilai terendah kedua yaitu Sarana dan Prasarana (U9) dengan nilai
92,85. Penyebab dari rendahnya unsur tersebut adalah adanya
masyarakat yang belum mengetahui sarana dan prasarana yang
disediakan oleh BBPOM di Serang untuk pelayanan publik.

3) Nilai terendah ketiga adalah Produk, Spesifikasi, dan Jenis Pelayanan
(U8) yaitu 93,77. Penyebab dari rendahnya unsur tersebut adalah
adanya masyarakat yang belum memahami standar pelayanan public
BBPOM di Serang.

e. Nilai IKM bulan Februari 2026 tertinggi pada unsur Kompetensi Petugas

(U6) dan unsur Perilaku Pelasana (U7) dengan nilai 98,23.

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) bulan
Februari 2026, unsur Kompetensi Petugas (U6) dan unsur Perilaku
Pelasana (U7) memperoleh nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
tertinggi dibandingkan unsur lainnya. Tingginya nilai ini dapat dipengaruhi
oleh pemahaman petugas yang baik terhadap regulasi, standar pelayanan,
serta substansi teknis di bidang Obat dan Makanan. Petugas mampu
memberikan informasi yang akurat, jelas, dan mudah dipahami oleh
masyarakat, sehingga meningkatkan kepercayaan dan rasa puas pengguna
layanan terhadap jawaban maupun solusi yang diberikan.

Faktor lain yang berkontribusi terhadap tingginya nilai unsur ini adalah
adanya pembinaan dan peningkatan kapasitas petugas secara

berkelanjutan, baik melalui pelatihan, bimbingan teknis, maupun

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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pendampingan internal. Hal tersebut berdampak pada keseragaman
pemahaman petugas dalam memberikan layanan, sehingga masyarakat
memperoleh kualitas pelayanan yang konsisten. Secara keseluruhan,
capaian ini mencerminkan keberhasilan BBPOM di Serang dalam
menyiapkan sumber daya manusia yang kompeten dan profesional

sehingga dapat memberikan pelayanan publik yang prima.

f. Saran dan Masukan
Skala perhitungan survei adalah 1-6 dengan nilai terendah adalah 0-
2. Berdasarkan hasil survei yang masuk selama bulan Februari 2026, tidak
satupun responden memberikan nilai 0-2. Selain penilaian berupa skala,
juga dilakukan penilaian melalui saran/kritik. Berdasarkan hasil rekapitulasi
saran dan masukan serta pengaduan yang masuk melalui kanal yang
disediakan, tidak terdapat saran dan masukan yang menjadi perhatian
Selain saran dan masukan, terdapat beberapa aspek positif yang
diberikan oleh para responden, diantaranya:
1) Untuk saran tidak ada pelayan sangat cukup baik.
2) Terus tingkatkan kembali.
3) Cukup baik dalam menjelaskan pemecahan masalah dalam
perusahaan saya.
4) Lebih baik untuk ke depan.
5) Pelayanan sudah cepat dan cukup baik, terima kasih.
6) Sangat sangat sangat memuaskan penerimaan dan pelayanan dari
petugas. Trims.

7) Tidak ada, pelayanan sangat nyaman dan bagus.

4.2 RencanaTindak 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.
Adapun rencana tindak lanjut untuk layanan yang tidak memenuhi target

nilai IKM pada bulan Februari 2026, yaitu :

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

Layanan Sertifikasi

Sebagai upaya peningkatan kualitas pelayanan dan pencapaian
target nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Layanan Sertifikasi
sebesar 92,28, BBPOM di Serang menyusun rencana tindak lanjut terhadap
unsur-unsur pelayanan yang memperoleh nilai relatif lebih rendah pada
bulan Februari 2026, yaitu:

1) Meningkatkan pemahaman pelanggan terkait persyaratan dan
mekanisme layanan melalui publikasi di media sosial, subsite dan di
area pelayanan.

2) Memastikan kebersihan, kerapian, serta fungsi sarana layanan terjaga
secara berkelanjutan.

Layanan Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan
Sebagai upaya peningkatan kualitas pelayanan dan pencapaian
target nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Layanan Pengaduan

Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan sebesar 92,68, BBPOM di

Serang menyusun rencana tindak lanjut terhadap unsur-unsur pelayanan

yang memperoleh nilai relatif lebih rendah pada bulan Februari 2026, yaitu:

1) Meningkatkan kemudahan dan pemahaman masyarakat terhadap alur
Layanan Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan
dalam bentuk infografis yang mudah dipahami.

2) Melakukan publikasi tentang standar pelayanan di berbagai media,
seperti media sosial (instagram dan youtube), media cetak (majalah
idaman dan brosur), media elektronik (video tron dan TV layanan).

3) Memastikan kebersihan, kerapian, serta fungsi sarana layanan terjaga
secara berkelanjutan, serta mengupayakan perbaikan dan
pemeliharaan sarana dan prasarana jika diperlukan sesuai prioritas dan

ketersediaan anggaran.

Nilai IKM BBPOM di Serang pada bulan Februari 2026 telah memenuhi

target yang ditetapkan. Meskipun demikian, upaya peningkatan kualitas

pelayanan tetap dilakukan, khususnya pada unsur Persyaratan, unsur Sarana

dan Prasarana, serta unsur Produk, Spesifikasi, dan Jenis Pelayanan.

Perbaikan diarahkan pada peningkatan pemahaman masyarakat terhadap

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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standar pelayanan melalui publikasi ulang Standar Pelayanan BBPOM di
Serang yang memuat seluruh unsur pelayanan melalui berbagai media. Melalui
langkah tersebut diharapkan kualitas pelayanan dapat terus meningkat dan nilai
IKM BBPOM di Serang tetap terjaga sesuai target pada periode berikutnya.
Selain itu, BBPOM di Serang juga terus melakukan upaya peningkatan
pelayanan publik, antara lain melalui penyediaan layanan bagi kelompok rentan
serta inovasi pelayanan publik seperti DIVA (Deteksi Instan Verifikasi Pangan
Aman) dan Baperan (Bedah Peraturan Online).

Selama periode bulan Februari 2026 tidak terdapat saran maupun
masukan yang diterima dari masyarakat terkait penyelenggaraan pelayanan di
BBPOM di Serang.

No

Saran dan Masukan | Rencana Tindak Lanjut Tindak Lanjut yang Telah Dilakukan

NIHIL

4.3

Tren Nilai IKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan
publik 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 Oktober 2025 hingga Februari 2026 dapat dilihat
melalui grafik berikut :

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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Nilai IKM
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Berdasarkan grafik nilai IKM periode Oktober 2025 - Februari 2026,
penurunan nilai IKM dari bulan Desember 2025 ke Januari 2026 sebesar 2,49
poin, dari 95,97 menjadi 93,48, dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara
lain adanya perubahan Kkarakteristik responden, meningkatnya jumlah
pengguna layanan baru pada awal tahun, serta perbedaan persepsi dan
ekspektasi masyarakat terhadap standar pelayanan yang diterima. Pada
Februari 2026 nilai IKM kembali meningkat menjadi 94,99. Hal ini menunjukkan
adanya perbaikan persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan
oleh BBPOM di Serang, meskipun nilainya masih belum kembali ke tingkat
capaian pada akhir tahun 2025.

Meskipun demikian, nilai IKM bulan Februari 2026 masih berada pada
kategori A (SANGAT BAIK), yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
secara umum tetap terjaga dan memenuhi harapan masyarakat. Balai Besar
POM di Serang berkomitmen untuk terus melakukan perbaikan berkelanjutan
demi peningkatan kualitas pelayanan publik dan meningkatkan kepuasan

pelanggan.
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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
timeline pengujian. Data petugas pelayanan yang mendapatkan predikat terbaik

bulan Februari tahun 2026 dapat dilihat pada tabel berikut :

Jenis Layanan

Nama Petugas Pelayanan Terbaik

PNBP

Dewi Puspitasari

Pengaduan Masyarakat dan

Informasi Obat dan Makanan

Devana Ardiaty

Sertifikasi

Hani Nur Rohma

Penguji PNBP

Didit Haryadi

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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BAB VI
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama periode

bulan Februari 2026, 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
94,99.

Unsur pelayanan terendah dan menjadi prioritas perbaikan yaitu pada unsur
Persyaratan, Sarana dan Prasarana, dan Produk, Spesifikasi, dan Jenis
Layanan.

Unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu pada unsur Kompetensi Petugas dan
unsur Perilaku Petugas.

Pada bulan Februari 2026, tidak terdapat saran dan masukan dari pelanggan
yang. Beberapa pelanggan juga memberikan apresiasi dan dukungan yang

positif.

Serang, 6 Februari 2026
Ketua Tim Pelayanan Publik

Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Serang,

Mardiana Gustanti, S.Farm., Apt.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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1.

2.

3.

LAMPIRAN

. . © eSOl
Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat Jenis Kelamin * )
(O Pegawai BUMN/BUMD

BBPOM di Serang Tahun 2026 O Perermpuan O Pegawaiswosta

O LekiLaki
Kepada pelanggan yang kami hormati, terima kasih atas kepercayaannya terhedap Balai O Wuaswaste
Besar POM di Serang, untuk meningkatkan kepuasan para pelanggan dan meningkatkan
lualitas pelayanan kami, mohon kiranya untuk mengisi beberapa pertanyaan dibawah i Q Lainyz

L HP* urus
canvaSserang@gmeiLcom Gantgkun o lomor () Perusahaan Pengurusan Jasa Kepabeanan
& Tidekdi
* Menunjuke Nama beker

Alamat Emall Jaw
Tanggal Survei *

Persentase Tahapan Penyelesaian *

dimmiyy 8

Pendidikan Terakhir * [ Rl 11

O sSMA/Sedersijat Q <100%
Nama+

e QO o1/o2o3
O ows Jenis Pelayanan *

O s2Profesys3
(O Layanan Pengujian Obat dan Makanan

(O Layanan Pengaduan M; kat dan Informasi Ot
Umur (Isi dengan angka saja) * .
Pekerjaan Utama (O Layanan Sertifikasi
(O Pelajar/Mahasiswa
Barikutnya

© Fenelitzosen

Hasil Olah Data SKM

a.

Layanan Pengujian Obat dan Makanan

Terlampir

Layanan Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan
Terlampir

Layanan Sertifikasi

Terlampir

Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM

a.

Kosongkan formulir

Publikasi Hasil SKM dan Petugas Pelayanan Publik Terbaik pada Subsite

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

7

INDEKS KEPUASAN
MASYARAKAT (IKM)

BALAI BESAR PENGAWAS OBAT
DAN MAKANAN DI SERANG

BULAN FEBRUARI 2026

PENDIDIKAN TERAKHIR : Apoteker
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PELAYANAN PUBLIK TERBAIK
BULAN FEBRUARI TAHUN 2026

R e e e

HANI NUR ROHMA

Y 4
§ —_— . %
‘\ Fauzi Ferdiansyabh, S.Si, Apt l'
"‘ Kepala Balai Besar POM di Serang " J 'A
JENIS KELAMIN : Laki-Laki )
PANGKAT/GOLONGAN : Pembina Tk. I / IV/b //‘7‘;%
o S ‘9&;}7

JABATAN : Kepala Balai Besar POM di Serang
PENDIDIKAN TERAKHIR : Apoteker

Publikasi Hasil SKM dan Petugas Pelayanan Publik Terbaik pada Media

Sosial
(Link : https://www.instagram.com/stories/highlights/17911820468135008/ )

) ¢> O & @ epsse

o

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)
BALAI BESAR PENGAW

0096/ )

PETUGAS

PELAYANAN PUBLIK TERBAIK
BULAN FEBRUARI TAHUN 2026

R ey
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4. Pembahasan Rencana Tindak Lanjut Hasil SKM
Monev tindak lanjut selengkapnya dapat dilihat pada link :
https://bit.ly/MonevTLSKM2026

25

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



1. Layanan Pengujian Obat dan Makanan

a. Data Responden

Hasil Olah Data SKM Bulan Februari 2026

Nama instansi/perusahaan tempat

Persentase Tahapan

Tanggal Survei Nama Umur | Jenis Kelamin Nomor HP Alamat Email Pendidikan Terakhir Pekerjaan Utama ; - -
bekerja/beraktivitas Penyelesaian
21/01/2026 28 Laki-Laki D4/S1 PNS/TNI/Polri 100 %
21/01/2026 26 Laki-Laki <SMA/Sederajat PNS/TNI/Polri 100 %
2/2/2026 25 Laki-Laki D4/s1 PNS/TNI/Polri 100 %
2/3/2026 50 | Laki-Laki <SMA/Sederajat PNS/TNI/Polri 100 %
9/23/1997 ; ) .
123/ 28 | Laki-Laki D4/s1 PNS/TNI/Polri 100 %
2/18/2026 27 Laki-Laki D4/s1 PNS/TNI/Polri 100 %
7. Bagaimana 11. Bagaimana 12. Apakah 13. Apakah 14. Apakah
1. Bagaimana %, Benplam %gﬂ?ﬁ?h fﬁeﬁﬂ?&?hemlamn BéEIIag:gnana 6. Bagaimana penilaian Saudara 8. Bagaimana 9. Apakah menurut 10. Bagaimana penilaian Saudara persyaratan Informasi Tarif/Biaya
penilaian émla?lan e T pan e gaudara penilaian mengenai émlaﬂan penilaian Saudara, penilaian mengenai pelayanan pelayanan pelayanan
Saudara gaudara gaudara wEla o Jang T Saudara kesesuaian 2audara petugas sopan dan Saudara ketersediaan yang pada unit yang
N mengenai e e (jam g mengenai produk/jasa layanan EEe] mampu mengenai sarana prasarana diinformasikan layanan ini dibayarkan Saran dan Masukan
kemudahan kemgdahan Eerg’) Peial aran ::’Zt";"as = kejelasan antara yang komgeten5| berkomunikasi penanganan pendukung sesuai dengan | tersedia pada unit (Jika Ada)
pemenuhan TG d||;ksanakan gnak);anakan & ﬁlkasgl e informasi tercantum dalam etupas Al dengan baik pengaduan pemberian persyaratan melalui media layanan ini
persyaratan pela e T R e T e dzlam tentang biaya standar pelayanan pelaganan’) (tulisan atau pada unit pelayanan publik yang elektronik sesuai dengan
pelayanan? pelay : ketentuan”g ketenluan’f'g AT pelayanan? dengan hasil yang pelay : verbal)? layanan ini? pada unit layanan ditetapkan unit maupun non tarif/biaya
: } pelay; } diberikan? ini? layanan ini? elektronik? ditetapkan?
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai hsﬂaeﬁ:;ai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai Cukup
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai V\S/lir:g::jai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai Pertahankan
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai V\S/lir:g::jai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai Sudah sangat baik
Sangat Untuk saran tidak
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Mengadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai ada pelayan sangat
cukup baik
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai az:f;‘iai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai -
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. Sangat Mudah

Sangat

Lebih baik untuk ke

Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai depan
c. Hasil Olah Data SKM
Responden NILAI PELAYANAN
Ul u2 u3 U4 us ué u7 us u9
1 2 3 4 6 7 8 9 10 11
1 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
d. Grafik SKM
. . - -
Jenis Kelamin Pendidikan
T ok 52/Profesi/s3 <SMA/Sederaj
- 0% at
33.33%
D1/D2/D3
0%

M Laki-laki Bl Perempuan
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Usia Pekerjaan
Pelajar/Mahasis

Peneliti/Dosen
Pegawai O%/ wa

BUMN/BUMD 0%
36-40 Tahun [}J;é Lainnya
0.00% 0%
31-35Tahun Perusahaan Wiraswasta
0.00% Pengurusan Jlasa 0%
Kepabeanan
<25 Tahun 0%
0.00%
egawai Swasta
0%
PNS/TNI/Polri
100%
Layanan Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan
a. Data Responden
Tanggal Survei Nama Umur Jenis Kelamin Nomor HP Alamat Email Pendidikan Terakhir Pekerjaan Utama INEIE) instansi(p_erusahaan L PEREIESS VIR
bekerja/beraktivitas Penyelesaian
08/01/2026 36 | Laki-Laki D4/s1 Wiraswasta 100 %
13/01/2026 40 | Laki-Laki D4/S1 Pegawai Swasta 100 %
13/01/2026 36 | Laki-Laki D4/S1 Pegawai Swasta 100 %
05/05/1996 29 | Laki-Laki D4/S1 Pegawai Swasta 100 %
19/01/2026 55 | Perempuan D4/s1 Pegawai Swasta 100 %
20/01/2026 23 | Laki-Laki D4/S1 Peneliti/Dosen 100 %
28

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



01/02/2026

20/01/2026

19/01/2026

26/01/2026

28/01/2026

22/01/2026

19/01/2026

21/01/2026

09/01/2026

29/01/2026

2/10/2026

2/12/2026

2/4/2026

2/11/2026

2/25/2026

2/25/2026

27 | Perempuan D4/S1 Wiraswasta 100 %
51 | Laki-Laki S2/Profesi/S3 Wiraswasta 100 %
37 | Laki-Laki D4/s1 Wiraswasta 100 %
42 | Perempuan D4/S1 Wiraswasta 100 %
35 | Perempuan S2/Profesi/S3 PNS/TNI/Polri 100 %
38 | Laki-Laki S2/Profesi/S3 Pegawai Swasta 100 %
41 | Laki-Laki <SMA/Sederajat Lainnya 100 %
38 | Perempuan D4/S1 Pegawai Swasta 100 %
30 | Perempuan <SMA/Sederajat Pegawai Swasta 100 %
49 | Laki-Laki D1/D2/D3 Pegawai Swasta 100 %
i 100 %
39 Laki-Laki S2/Profesi/S3 Peneliti/Dosen Roti
. 100 %
35 | Laki-Laki S2/Profesi/S3 Pegawai Swasta PT Gasindo
i 100 %
41 | Perempuan <SMA/Sederajat Wiraswasta Aq|qah bsb
o _ UMKM Minuman 100 %
57 Laki-Laki D4/S1 Lainnya .
Kelapa Hijau
i i 100 %
59 | Laki-Laki D4/S1 Wiraswasta Adila Natural Indonesia
. 100 %
26 | Perempuan <SMA/Sederajat Wiraswasta Ameera Roti
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b. Data SKM

Nama

3. Apakah 4. Apakah 5. Bagaimana 7. Bagaimana 11. Bagaimana 12. Apakah 13. Apakah 14. Apakah
1. Bagaimana q - AP - AP - - Bag 6. Bagaimana penilaian Saudara q 9. Apakah menurut 10. Bagaimana penilaian Saudara persyaratan Informasi Tarif/Biaya
i 2. Bagaimana menurut menurut penilaian penilaian R A 8. Bagaimana T o 3
penilaian s e e ey e GpEm penilaian mengenai e penilaian Saudara, penilaian mengenai pelayanan pelayanan pelayanan
Saudara P P Jang q Saudara kesesuaian P petugas sopan dan Saudara ketersediaan yang pada unit yang
a Saudara Saudara, waktu waktu mengenai A " Saudara " - " o "
mengenai A 3 mengenai produk/jasa layanan q mampu mengenai sarana prasarana diinformasikan layanan ini dibayarkan Saran dan Masukan
mengenai pelayanan (jam p respon/ V mengenai T H - . -
kemudahan q kejelasan antara yang q berkomunikasi penanganan pendukung sesuai dengan tersedia pada unit (Jika Ada)
kemudahan kerja) pelayanan n petugas atau 3 5 kompetensi A A A " o
pemenuhan 5 " o g informasi tercantum dalam dengan baik pengaduan pemberian persyaratan melalui media layanan ini
prosedur/alur dilaksanakan dilaksanakan aplikasi sistem 5 petugas dalam 4 . . . .
persyaratan . . tentang biaya standar pelayanan (tulisan atau pada unit pelayanan publik yang elektronik sesuai dengan
pelayanan? sesuai dengan sesuai dengan dalam 3 pelayanan? fe g 5 a e
pelayanan? pelayanan? dengan hasil yang verbal)? layanan ini? pada unit layanan ditetapkan unit maupun non tarif/biaya
ketentuan? ketentuan? pelayanan? Fedi s par . "
diberikan? ini? layanan ini? elektronik? ditetapkan?
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai ;:‘E:éai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai Bagus
Untuk penerbitan
produk yang
Cukup Mudah Cukup Mudah Sesuai Cukup Sesuai Cukup Cepat Jelas Cukup Sesuai Memadai Setuju Cukup Baik Cukup Lengkap Cukup Sesuai Setuju Cukup Sesuai glrrg::sor:-lyljgisa
dipermudah dan
dipercepat
sudah baik dan
. . . Sangat . . . . . pertahankan dan
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Cepat Jelas Sangat Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai tingkat terus
pelayanannya
Mudah Cukup Mudah Sesuai Cukup Sesuai Cukup Cepat Cukup Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai -
Sangat WAKktu evaluasi jika
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Memgadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai memungkinkan lebih
cepat
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai l?/laerr‘rg.:([jai Sangat Setuju Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai bagus
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai -
Cuku Bisa tatap muka
Mudah Cukup Mudah Sesuai Sesuai Cukup Cepat Cukup Jelas Cukup Sesuai Memgdal Setuju Cukup Baik Lengkap Cukup Sesuai Cukup Setuju Sesuai untuk layanan
pendampingan
Kedepanya semoga
semakin lebih baik,
Sangat Mudah | Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sangat Sesuai | Setuju Sesuai ika bisa bpom
Memadai menyediakan lab uji
untuk umkm yg
komersial
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai ,\Sﬂir:g:;ai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai -
Sangat Ok. Semoga nanti
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Men?adai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai ada bimtek terkait
OT dan Kosmetik
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai azrlf:;ai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai Z?Lasyzl;an harus
Sangat Tidak ada saran,
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Memgadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai semua sudah bagus
dan sesuai
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai ,\Sﬂir:g:;ai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai -
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai l?/li?\g:éai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai -
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3. Apakah 4. Apakah 5. Bagaimana 7. Bagaimana 11. Bagaimana 12. Apakah 13. Apakah 14. Apakah
1. Bagaimana 2. Bagai - AP - AP - - Bag 6. Bagaimana penilaian Saudara q 9. Apakah menurut 10. Bagaimana penilaian Saudara persyaratan Informasi Tarif/Biaya
i . Bagaimana menurut menurut penilaian penilaian R A 8. Bagaimana T o 3
penilaian e v g penilaian mengenai o penilaian Saudara, penilaian mengenai pelayanan pelayanan pelayanan
penilaian penilaian Saudara jangka Saudara B penilaian 3 "
Saudara S q Saudara kesesuaian petugas sopan dan Saudara ketersediaan yang pada unit yang
a audara Saudara, waktu waktu mengenai A " Saudara " - " o "
i mengenai T elayanan (jam e mengenai produk/jasa layanan G mampu mengenai sarana prasarana dunfor_maslkan Iayana_n ini dlhayark_an Sgran dan Masukan
kemudahan 9 petay - e kejelasan antara yan 9 q berkomunikasi enanganan endukun sesuai dengan tersedia ada unit (Jika Ada)
kemudahan kerja) pelayanan n petugas atau B fl g M g | kompetensi d Bal p g p beri 9 g Jalui medi Ip o
pemenuhan EaazaT et i e el Sy informasi. tercantum dalam iV Gt lengan bai pengaduan pemberian persyaratan melalui media ayanan ini
persyaratan elayanan? sesual dengan sesual dengan dalam tentang biaya standar pelayanan elayanan? (tulisan atau pada unit pelayanan publik yang elektronik sesuai dengan
pelayanan? BE 2 ° Ketentuan? Ketentuan? elayanan? pelayanan? dengan hasil yang peay : verbal)? layanan ini? pada unit layanan ditetapkan unit maupun non tarif/biaya
N y (EE y diberikan? ini?. layanan ini? elektronik? ditetapkan?
Pelayanan dan
Sangat informasi yang
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Mengadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai diberikan sudah
bagus,
dipertahankan
Mudah Sangat Sanga_t Sangat Sesuai Cepat Jelas Sesuai Sangat n Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai -
Mudah Sesuai Memadai
Cukup baik
dalam
Sangat Sangat A " n n . . . . A menjelaskan
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai pemecahan
masalah dalam
perusahaan saya
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai -
Sangat sangat
sangat
Mudah Mudah Sanga_t Sesuai Sangat Cepat Sangat Sangat Sesuai Sangat q Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Sanga_t Sangat Sanga_t memu_askan
Sesuai Jelas Memadai Lengkap Sesuai Setuju Sesuai penerimaan dan
pelayanan dari
petugas. Trims
Tidak ada,
Cukup Cukup . . . Sangat . . Sangat Sangat Sangat . pelayanan
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sesuai Memadai Sangat Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai sangat nyaman
dan bagus
Mudah Mudah Sanga_t Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Sangat Sesuai Sangat q Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Sanga_t Sangat Sanga_t -
Sesuai Jelas Memadai Lengkap Sesuai Setuju Sesuai
Responden NILAI PELAYANAN
Ul u2 U3 U4 us U6 u7 us U9
1 2 4 5 6 7 8 9 10 11
1 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4
3 6 6 6 5 5 6 6 5 5 5
4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5
5 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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7 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5
8 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 5
9 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
10 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
11 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
12 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
13 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
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 5 6 6 6 5 5 5 6 6 6 5
18 6 6 5 5 6 5 5 5 6 6 5
19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
20 5 5 6 5 6 6 6 6 6 6 6
21 4 4 5 5 6 5 5 6 6 5 6
22 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6
d. Grafik SKM
f,- I_(/-
Jenis Kelamin Pendidikan
=SMA/Sederajat
18.18%
D1/D2/D3
4.55%

D4/s1
54.55%
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Pekerjaan Usia

£25Tahun
Perusahaan Peneliti/Dosen S
Pengurusan Jasa 9.09%
Kepabeanan PNS/TN1/Polri
0.00% Lainnya 9.09%
9.09% -
Pegawai diatas 40 Tahun
BUMN/BUMD DT
0.00% 31-35Tahun
9.09%
Wiraswasta
36.36%

Pelajar/Mahasiswa
0.00%

3. Layanan Sertifikasi

a. Data Responden

Tangg_al Nama Umur | Jenis Kelamin Nomor HP Alamat Email Pendidikan Terakhir Pekerjaan Utama Nama_ instansi{p_erusahaan i
Survei bekerja/beraktivitas
20/01/2026 35 | Perempuan D4/S1 Pegawai Swasta
06/01/2026 53 | Laki-Laki S2/Profesi/S3 Pegawai Swasta
2/9/2026 28 | Laki-Laki <SMA/Sederajat Pegawai Swasta
2/24/2026 32 Laki-Laki D4/S1 Pegawai Swasta
2/24/2026 31 | Perempuan D4/s1 B-II—S?'ARICNHUlgﬁ
2/23/2026 44 | Perempuan <SMA/Sederajat PT ROBICO

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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Persentase Tahapan
Penyelesaian

100 %

100 %

100 %

100 %

100 %

100 %
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b. Data SKM

3. Apakah 4. Apakah 5. Bagaimana 7. Bagaimana 11. Bagaimana 12. Apakah 13. Apakah 14. Apakah
1. Bagaimana q - AP - Ap - - Bag 6. Bagaimana penilaian Saudara q 9. Apakah menurut 10. Bagaimana penilaian Saudara persyaratan Informasi Tarif/Biaya
i 2. Bagaimana menurut menurut penilaian penilaian R 3 8. Bagaimana T o N
penilaian e v g penilaian mengenai o penilaian Saudara, penilaian mengenai pelayanan pelayanan pelayanan
penilaian penilaian Saudara jangka Saudara A penilaian 3 "
Saudara q Saudara kesesuaian petugas sopan dan Saudara ketersediaan yang pada unit yang
a Saudara Saudara, waktu waktu mengenai A " Saudara " - " o "
mengenai A 3 mengenai produk/jasa layanan q mampu mengenai sarana prasarana diinformasikan layanan ini dibayarkan Saran dan Masukan
Nama mengenai pelayanan (jam p respon/| A mengenai N A 5 B e
kemudahan q kejelasan antara yang q berkomunikasi penanganan pendukung sesuai dengan tersedia pada unit (Jika Ada)
kemudahan kerja) pelayanan n petugas atau 3 5 kompetensi A A A " o
pemenuhan 5 " . g informasi tercantum dalam dengan baik pengaduan pemberian persyaratan melalui media layanan ini
prosedur/alur dilaksanakan dilaksanakan aplikasi sistem 5 petugas dalam 4 . . . .
persyaratan A . tentang biaya standar pelayanan (tulisan atau pada unit pelayanan publik yang elektronik sesuai dengan
pelayanan? sesuai dengan sesuai dengan dalam 3 pelayanan? fe g 5 a e
pelayanan? pelayanan? dengan hasil yang verbal)? layanan ini? pada unit layanan ditetapkan unit maupun non tarif/biaya
ketentuan? ketentuan? pelayanan? Fedi s par . "
diberikan? ini? layanan ini? elektronik? ditetapkan?
Mudah Sangat Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Sangat Sangat Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai Sudah bagus dan
Memadai helpfull
Sinkronisasi regulasi
dengan media
Sangat layanan secara
Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai gat Sangat Setuju Baik Cukup Lengkap Sesuai Setuju Sesuai online harus selalu di
Memadai ,
up date untuk lebih
mengefisiensikan
waktu.
Mudah Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Jelas Sesuai Sangat Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sangat Sesuai Setuju Sesuai Terus tl_ngkatkan
Memadai kembali
Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sesuai Cukup Cepat Sangat Jelas Sesuai ;ZE:;& Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai -
Sangat Pelayanan sudah
Mudah Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai Merrgnadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai cepat dan cukup
baik, terima kasih
Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai l?/laerr‘rg.:([jai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai Sangat Setuju Sangat Sesuai -
Responden NILAI PELAYANAN
Ul u2 u3 U4 us ué u7 us u9
1 2 4 5 6 7 8 9 10 11
1
5 6 5 5 5 5 6 6 5 5
2
5 5 5 5 5 5 6 6 5 4
3
5 5 6 6 5 5 6 6 6 5
4
5 6 5 4 6 5 6 6 6 5
5
5 5 6 6 6 6 6 6 6 6
6
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
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d. Grafik SKM

e ™
Jenis Kelamin -
Pendidikan
S2/Profesi/s3
16.67%
D1/D2/D3
0.00%
S
- N
- -
Pekerjaan Usia
Peneliti/Dosen Pelajar/Mahasisw
0.00% a =25 Tah
Perusahaan 0.00% Lainnya 0.0;%un
PengurusanJasa 0.00%
Kepabeanan
0.00% PNS/TNI/Polri
Wiraswast. 0-00%
0.00% Pegawai
UMN/BUMD
0.00% 36-40 Tahun
0.00%
\ /"l \
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