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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Undang-Undang No.25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan 

Peraturan Pemerintah No.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. 

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 
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tercapainya pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak- 

hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi. 

 

1.2 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. 

 

1.3 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. 

e. Mendorong pencapaian kinerja dan komitmen antikorupsi pada unit  

pelayanan di Badan POM dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat. 

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain: 

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 
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lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat; 

d. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik di lingkungan Badan POM; 

e. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada 

lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja 

pelayanan; 

f. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan; 

g. Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM melalui 

peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM.
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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 

 
2.1 Pelaksana SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat Bulan Februari tahun 2025 yang dilakukan 

oleh Balai Besar POM di Serang dilaksanakan terhadap layanan pemberian 

informasi dan pengaduan, serta layanan pengujian. Data Merupakan Akumulasi 

dari bulan Januari – Februari 2025. 

 

2.2 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 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 Balai Besar POM di 

Serang yaitu : 

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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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). 

 

2.3 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. 

 

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM 

Survei dilakukan di Bulan Februari 2025 terhitung tanggal 2 Januari hingga 

tanggal 28 Februari 2025. 

 
2.5 Penentuan Jumlah Responden dan Target Nilai SKM 

Jumlah responden dan target nilai SKM Mandiri BBPOM 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 SKM BBPOM di Serang Tahun 2025. Target nilai 

SKM dan jumlah Responden SKM BBPOM di Serang Tahun 2025 :
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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 94,75 94,75 94,75 94,75 94,75 94,75 94,75 94,75 

Jumlah 

Responden 

Layanan Pengujian  

3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 42 

Jumlah 

Responden 

Layanan Informasi 

dan Pengaduan 

16 16 17 17 17 17 17 17 17 17 17 16 201 

Jumlah 

Responden 

Layanan Sertifikasi 

4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 53 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 

 
3.1 Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima 

layanan yang diperoleh yaitu 9 orang responden penerima layanan sampel 

PNBP, 48 orang responden penerima layanan informasi dan 23 orang responden 

penerima layanan sertifikasi dengan rincian sebagai berikut : 

 

 

 

No Karakteristik Indikator 
Layanan 

Pengujian 
/ PNBP 

Layanan 
Informasi / 
Pengaduan 

Layanan 
Sertifikasi 

Jumlah 
Persentase 

(%) 

1 Jenis Kelamin Laki-laki 9 22 13 44 55,00 

Perempuan 0 26 10 36 45,00 

2 Pendidikan ≤ SMA/ 
Sederajat 

1 7 6 14 17,50 

DI/D2/D3 0 4 1 5 6,25 

D4/S1 8 30 11 49 61,25 

S2/Profesi/S3 0 7 5 12 15,00 

3 Pekerjaan Pelajar / 
Mahasiswa 

0 4 5 9 11,25 

Peneliti/ Dosen 0 3 0 3 3,75 

PNS/TNI/ Polri 9 1 0 10 12,50 

Pegawai 
BUMN/BUMD 

0 0 3 3 3,75 

Pegawai 
Swasta 

0 23 8 31 38,75 

Wiraswasta 0 16 3 19 23,75 

Lainnya 0 1 4 5 6,25 

Perusahaan 
Pengurusan 
Jasa 
Kepabeanan 

0 0 0 0 0 

4 USIA ≤25 Tahun 1 9 5 15 18,75 

26-30 Tahun 5 8 4 17 21,25 

31-35 Tahun 1 10 5 16 20,00 

36-40 Tahun 1 11 2 14 17,50 

> 40 Tahun 1 10 7 18 22,50 
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3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan) 

Pengolahan data SKM menggunakan excel dan diperoleh hasil sebagai 

berikut : 

a. Nilai SKM per jenis layanan 

Jenis 

Layanan 

 

U1 

 

U2 

 

U3 

 

U4 

 

U5 

 

U6 

 

U7 

 

U8 

 

U9 

Nilai 

SKM per 

Layanan 

Pelayanan 

PNBP 
100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 

Permintaan 

Informasi 

dan 

Pengaduan 

90.28 92.01 93.63 93.06 93.06 95.83 96.18 94.79 93.40 93.58 

Permintaan 

Layanan 

Sertifikasi 

92.03 92.03 95.89 95.65 93.48 96.38 96.38 96.38 92.75 94,55 

Rata-rata 94.10 94.68 96.51 96.24 95.51 97.40 97.52 97.06 95.39 96,04 

 
 

 

 

 

 

18,75%

21,25%

20,00%

17,50%

22,50%

Usia

≤25 Tahun 26-30 Tahun 31-35 Tahun

36-40 Tahun diatas 40 Tahun
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b. Nilai SKM per unsur  

Uraian Nilai Unsur  

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

Nilai SKM per unsur 94.10 94.68 96.51 96.24 95.51 97.40 97.52 97.06 95.39 

Kategori A A A A A A A A A 

Nilai SKM Unit 
Layanan 

96.04 (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 

 
Keterangan: 

No Unsur layanan 

U1 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 

 
 

  
 

94,10

94,68

96,51
96,24

95,51

97,40 97,52

97,06

95,39

92,00

93,00

94,00

95,00

96,00

97,00

98,00

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9

Grafik Nilai Per Unsur Bulan Februari  2025

U1

U2

U3

U4

U5

U6

U7

U8

U9
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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 SKM bulan Februari 2025 tiga terendah pada unsur: 

1. Persyaratan dengan nilai (U1) yaitu 94.10; 

2. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (U2) dengan nilai yaitu 94.68; dan 

3. Sarana dan Prasana (U9) dengan nilai yaitu 95.39. 

b. Nilai SKM bulan Februari 2025 tertinggi pada unsur Perilaku Pelaksana  (U7) 

yaitu 97.52. 

Skala perhitungan survei adalah 1-6 dengan nilai terendah adalah 0-2. 

Berdasarkan hasil survei yang masuk selama bulan Februari 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 1 (satu) saran dan 

kritik yang menjadi perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana 

tindak lanjut yaitu lebih ditingkatkan kembali pelayanan dan informasinya (Wahyu 

Ratnonugroho Ts, PT Krakatau Daya Tirta). 

Beberapa aspek positif juga diberikan responden, diantaranya : 

a. Sangat membantu. 

b. All good. 

c. Sudah cukup baik. 

d. Pelayanan sudah sangat baik, tinggal dipertahankan. 

e. Pelayaan selalu terdepan. 

f. Pelayanan yang diberikan sudah jelas dan informatif sehingga dapat 

dipahami. 

g. Semoga yang baik dipertahankan dan yang kurang baik selalu diperbaiki. 

Tetapi pada saat berkunjung dan konsultasi semuanya sangat baik. 

h. Oke. 

i. Jaga terus pelayanan yang sudah sangat baik ini. 
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4.2 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. 

           Tindak lanjut tiga unsur terendah 

1. Nilai terendah pertama terletak pada Persyaratan dengan nilai 94.10. 

Penyebab rendahnya unsur tersebut adalah kurangnya pengetahuan 

masyarakat mengenai persyaratan pelayanan serta rendahnya literasi akses 

persyaratan secara online. Upaya tindak lanjut yang perlu dilakukan adalah 

melakukan sosialisasi ulang persyaratan layanan sesuai dengan jenis layanan 

melalui berbagai media, seperti media sosial Instagram berupa video standar 

pelayanan. 

2. Nilai terendah kedua adalah Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dengan nilai 

94.68. Penyebab rendahnya unsur tersebut adalah kurangnya pemahaman 

konsumen mengenai Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan yang diberikan di 

BBPOM Serang. Upaya tindak lanjut yang perlu dilakukan adalah melakukan 

sosialisasi Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan sesuai dengan jenis layanan 

melalui berbagai media, seperti media sosial Instagram berupa video standar 

pelayanan.  

3. Nilai terendah ketiga adalah Sarana dan Prasarana dengan nilai 95.39. 

BBPOM di Serang terus berupaya meningkatkan fasilitas sarana dan 

prasarana pelayanan publik bagi masyarakat. Sarana dan prasarana terus 

ditinggkatkan agar pelayanan dapat diakses oleh seluruh masyarakat 

termasuk kelompok rentan. 

 

           Tindak Lanjut atas Masukan Saran dan Kritik 

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 : 
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No Saran dan Kritik Tindak Lanjut PIC 

1 Lebih ditingkatkan 

kembali pelayanan dan 

informasinya 

Pelanggan akan dikonfirmasi terkait 

peningkatan pelayanan dan 

informasi yang diharapkan oleh 

pelangan. 

 

Pelanggan telah dikonfirmasi  pada 

tanggal 20 Februari 2025 terkait 

masukan dan pelanggan 

memberikan respon "mohon dapat 

dipermudah proses penerbitan 

NIEnya".  

 

Petugas menginformasikan terkait 

fasilitas pendampingan proses 

pengajuan izin edar melalui program 

Pendampingan Badak Banten. 

Layanan pendampingan dapat 

diakses melalui link 

linktr.ee/Bpomserang , kemudian 

dapat dipilih layanan Pendampingan 

Badak Banten. 

 

Terhadap informasi tersebut, 

pelanggan telah didaftarkan oleh 

Fungsi Sertifikasi untuk konsultasi 

online dengan Registrasi Pangan 

Olahan dan sedang menunggu 

jdwal. 

Catatan : Pelanggan berkonsultasi 

pada tanggal 11 Februari 2025 

secara terkait tata cara pendaftaran 

izin edar di ereg-rba untuk produk 

maklon, dan mengalami kendala 

Fungsi 

Infokom  

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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No Saran dan Kritik Tindak Lanjut PIC 

terkait inputan produsen yang tidak 

muncul. Untuk inputan produsen dan 

tidak muncul untuk ditambahkan 

terlebih dahulu data pabriknya dan 

untuk mengupoad persyaratan. 

 

 

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 Januari 2025 hingga bulan Februari 2025 dapat dilihat 

melalui grafik berikut:  

 
   

 

Berdasarkan grafik di atas, tren nilai kepuasan penerima layanan 

mengalami kenaikan pada periode Februari 2025 dibandingkan dengan tahun 

2024. Capain nilai IKM bulan Jaruari-Februari 2025 BBPOM di Serang  

95,88

95,77

96,04

95,6

95,65

95,7

95,75

95,8

95,85

95,9

95,95

96

96,05

96,1

2024 Januari Februari

Nilai IKM

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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menunjukkan pada range 95,77 – 96,04. Keseluruhan nilai setiap bulannya 

menunjukkan kinerja unit pelayanan ”sangat baik”. Capaian bulan Februari 

2025 merupakan capaian tertinggi pada periode ini yaitu 96.04.  

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
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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 2025 dapat dilihat pada tabel berikut : 

 

Bulan Jenis Layanan Nama Petugas Pelayanan  Terbaik 

Mei PNBP Dewi Puspitasari 

Informasi dan   

Pengaduan 
Renny Permatasari 

Sertifikasi Dianing Pratiwi 

Penguji PNBP Vira Febryawati 

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 Februari 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 SKM sebesar 

96,04. 

2. Unsur pelayanan terendah yang menjadi prioritas perbaikan meliputi: 

a. Persyaratan 

b. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

c. Sarana dan Prasarana 

3. Unsur layanan dengan nilai tertinggi adalah Perilaku Pelaksana. 

4. Seluruah masukan pelanggan telah ditindaklanjuti. 

 

 
Serang, 10 Februari 2025 
Ketua Tim Fungsi Pelayanan Publik 
Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan  
di Serang, 
 
 
 
       ${ttd_pengirim} 

 
 
 

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

${ttd}

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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LAMPIRAN 
 

1. Kuesioner 
    

  
 

 
 
 
 

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
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3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM 

a. SK Tim Pengukuran SKM 

HK.02.02.12A.01.25 Tahun 2025 tentang Penunjukan Pengelola Sistem 

Manajemen Terintegrasi (Integrated Management System) Balai Besar 

Pengawas Obat dan Makanan di Serang. 

 

b. Publikasi Hasil SKM pada Subsite BBPOM di Serang (serang.pom.go.id) 

 

   

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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c. Publikasi Hasil SKM (melalui Instagram @bpom.serang) 

 

  

4. Pembahasan Rencana Tindak Lanjut Hasil SKM 

Monev tindak lanjut dapat dilihat pada link  
https://bit.ly/MonevTLSKM2025  

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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 Hasil Olah Data SKM Bulan Februari 2025 

1. Layanan PNBP 

a. Layanan PNPB 

Timestamp 
Tanggal 
Survei 

Nama Umur Jenis Kelamin Nomor HP 
Pendidikan 
Terakhir 

Pekerjaan 
Utama 

Nama 
instansi/perusahaan 
tempat 
bekerja/beraktivitas 

Jenis Pelayanan 

1/7/2025 
14:58:16 

07/01/2025 TB Rizki Anugrah 28 Laki-Laki 082111631466 D4/S1 PNS/TNI/Polri Polres Serang Layanan Pengujian Obat dan Makanan 

1/7/2025 
15:01:04 

06/01/2025 Muhamad Agustian 27 Laki-Laki 081295329118 ≤SMA/Sederajat PNS/TNI/Polri Polda Banten Layanan Pengujian Obat dan Makanan 

1/8/2025 
9:01:32 

06/01/2025 Ibnu Sina 39 Laki-Laki 081289024403 D4/S1 PNS/TNI/Polri Polres Tangerang Layanan Pengujian Obat dan Makanan 

1/31/2025 
16:27:04 

31/01/2025 Ambar Prayogi 31 Laki-Laki 082311384834 D4/S1 PNS/TNI/Polri 
Polresta Serang 
Kota 

Layanan Pengujian Obat dan Makanan 

2/14/2025 
13:38:01 

14/02/2025 
Robby Madya 
Firdaus 

29 Laki-Laki 081314342505 D4/S1 PNS/TNI/Polri Polres Lebak Layanan Pengujian Obat dan Makanan 

2/14/2025 
14:43:30 

14/02/2025 Mastoni 27 Laki-Laki 081381183366 D4/S1 PNS/TNI/Polri Polda Banten Layanan Pengujian Obat dan Makanan 

2/17/2025 
14:01:57 

17/02/2025 Reza Rosanri  41 Laki-Laki 087871433047 D4/S1 PNS/TNI/Polri 
Polresta Serang 
Kota  

Layanan Pengujian Obat dan Makanan 

2/18/2025 
15:37:03 

18/02/2025 M.Ryanda R 25 Laki-Laki 082299022530 D4/S1 PNS/TNI/Polri Polres Pandeglang Layanan Pengujian Obat dan Makanan 

2/24/2025 
14:06:35 

24/02/2025 Samaruli'al 28 Laki-Laki 081314820086 D4/S1 PNS/TNI/Polri Polsek Sepatan Layanan Pengujian Obat dan Makanan 

 
b. Data SKM 

  

1. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kemudahan 
pemenuhan 
persyaratan 
pelayanan? 

2. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kemudahan 
prosedur/alur 
pelayanan? 

3. Apakah 
menurut 
penilaian 
Saudara, waktu 
pelayanan (jam 
kerja) 
dilaksanakan 
sesuai dengan 
ketentuan? 

4. Apakah 
menurut 
penilaian 
Saudara jangka 
waktu 
penyelesaian 
pelayanan 
dilaksanakan 
sesuai dengan 
ketentuan? 

5. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
respon/kecepatan 
petugas atau 
aplikasi sistem 
dalam 
pelayanan? 

6. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kejelasan 
informasi 
tentang biaya 
pelayanan? 

7. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kesesuaian 
produk/jasa 
layanan antara 
yang 
tercantum 
dalam standar 
pelayanan 
dengan hasil 
yang 
diberikan? 

8. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kompetensi 
petugas dalam 
pelayanan? 

9. Apakah 
menurut 
penilaian 
Saudara, 
petugas 
sopan dan 
mampu 
berkomunikasi 
dengan baik 
(tulisan atau 
verbal)? 

10. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
penanganan 
pengaduan 
pada unit 
layanan ini? 

11. 
Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
ketersediaan 
sarana 
prasarana 
pendukung 
pemberian 
pelayanan 
publik pada 
unit layanan 
ini? 

12. Apakah 
persyaratan 
pelayanan 
yang 
diinformasikan 
sesuai 
dengan 
persyaratan 
yang 
ditetapkan 
unit layanan 
ini? 

13. Apakah 
Informasi 
pelayanan 
pada unit 
layanan ini 
tersedia 
melalui 
media 
elektronik 
maupun 
non 
elektronik? 

14. Apakah 
Tarif/Biaya 
pelayanan 
yang 
dibayarkan 
pada unit 
layanan ini 
sesuai dengan 
tarif/biaya 
ditetapkan? 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai 
Sangat 
Memadai 

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 
Sangat 
Memadai 

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 
Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik 
Sangat 
Lengkap 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sangat Sesuai 
Sangat 
Memadai 

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 
Sangat 
Memadai 

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 
Sangat 
Memadai 

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 
Sangat 
Memadai 

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 
Sangat 
Memadai 

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 
Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik 
Sangat 
Lengkap 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

 

 

c. Hasil Olah  SKM 

 
Responden 

NILAI PELAYANAN 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

  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 

5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

6 6 6 6 6 6 6 6 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 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
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d. Grafik  SKM  Layanan  Pengujian 
 

    
 
 
 

    

100%

0%

Jenis Kelamin

Laki-laki

Perempuan

11%

0%

89%

0%

Pendidikan

≤SMA/Sederajat

D1/D2/D3

D4/S1

S2/Profesi/S3

11%

56%

11%

11%

11%

Usia

≤25 Tahun 26-30 Tahun 31-35 Tahun

36-40 Tahun diatas 40 Tahun
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2. Layanan  Sertifikasi 
a. Data Responden 

 

Timestamp 
Tanggal 
Survei 

Nama Umur 
Jenis 
Kelamin 

Nomor HP 
Pendidikan 
Terakhir 

Pekerjaan Utama 
Nama instansi/perusahaan 
tempat bekerja/beraktivitas 

Jenis Pelayanan 

1/21/2025 
14:06:43 

21/01/2025 
Oyok 
Suryatman 

49 Laki-Laki 083843352000 D1/D2/D3 Pegawai Swasta PT Tujuh Sumber Berkah Layanan Sertifikasi 

1/21/2025 
14:11:46 

21/01/2025 Ratu Mamay 44 Perempuan 085310287666 D4/S1 Lainnya CV Biru Lestari Layanan Sertifikasi 

1/30/2025 
14:56:36 

03/01/2025 
DONI 
NAUFAN 

35 Laki-Laki 08129143839 D4/S1 Lainnya 
CV MOMEN KREASI 
BERSAMA 

Layanan Sertifikasi 

1/30/2025 
15:09:10 

20/01/2025 
MUJIB 
HAIKAL 

22 Laki-Laki 087864490977 ≤SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa 
PT PUTRI PENTI 
SEJAHTERA 

Layanan Sertifikasi 

1/30/2025 
15:15:27 

22/01/2025 
MOKHAMAD 
ARIF 
BUDIMAN 

36 Laki-Laki 08815625284 ≤SMA/Sederajat Lainnya PAWON THALITA Layanan Sertifikasi 

1/30/2025 
15:20:10 

30/01/2025 EVAN 30 Laki-Laki 085311183571 D4/S1 Pegawai Swasta 
PT TORAJA SETIA 
INDONESIA 

Layanan Sertifikasi 

1/31/2025 
7:44:35 

06/01/2025 Kuswoyo 45 Laki-Laki 087871718008 ≤SMA/Sederajat Wiraswasta CV Syifadine Sejahtra Layanan Sertifikasi 

1/31/2025 
7:55:54 

22/01/2025 Sri Rahayu 30 Perempuan 082110700748 D4/S1 Pegawai Swasta PT Banyu Reverse Osmosis Layanan Sertifikasi 

1/31/2025 
11:49:04 

23/01/2025 Ratu Mamay 44 Perempuan 085310287666 D4/S1 Wiraswasta CV Biru Lestari Layanan Sertifikasi 

1/31/2025 
11:51:14 

23/01/2025 Rizki  26 Laki-Laki 0895602670150 D4/S1 Pegawai Swasta PT. Sekar Laut Tbk Layanan Sertifikasi 

2/18/2025 
12:01:30 

04/02/2025 Nadien 42 Perempuan 081317173683 S2/Profesi/S3 Pegawai Swasta PT. Kimia Farma Layanan Sertifikasi 

2/18/2025 
12:10:14 

18/02/2025 
Muhamad 
Suheri 

39 Laki-Laki 087889881986 D4/S1 Pegawai Swasta 
PT. Sumber Kosmetika 
Indah 

Layanan Sertifikasi 

2/18/2025 
12:33:25 

18/02/2025 Mori Satria 35 Laki-Laki 0822222158 ≤SMA/Sederajat Wiraswasta PT Orisa Utama Sejahtera Layanan Sertifikasi 

2/28/2025 
7:45:51 

14/02/2025 
Whisnu Dhani 
Hermawan 

35 Laki-Laki 081385269400 S2/Profesi/S3 Pegawai BUMN/BUMD KFTD Cabang Serang Layanan Sertifikasi 

2/28/2025 
7:50:40 

14/02/2025 Nadien H 42 Perempuan 081317173683 S2/Profesi/S3 Pegawai BUMN/BUMD KFTD Cabang Serang Layanan Sertifikasi 

2/28/2025 
7:54:11 

14/02/2025 Rijal 31 Laki-Laki 081312476383 S2/Profesi/S3 Pegawai BUMN/BUMD KFTD Cabang Serang Layanan Sertifikasi 

2/28/2025 
7:59:40 

19/02/2025 Nita Apriyanti 22 Perempuan 081212908007 D4/S1 Pelajar/Mahasiswa Universitas Bina Bangsa Layanan Sertifikasi 

2/28/2025 
8:03:37 

19/02/2025 
Winda Yael 
Galingging 

20 Perempuan 087886210756 D4/S1 Pelajar/Mahasiswa Universitas Malang Layanan Sertifikasi 

2/28/2025 
8:12:24 

25/02/2025 
Achmad 
Yusdiana 

50 Laki-Laki 087886060174 D4/S1 Pegawai Swasta PT Krakatau Daya Tirta Layanan Sertifikasi 
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2/28/2025 
8:19:32 

18/02/2025 Siti Alawiah 20 Perempuan 081214859391 ≤SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa Universitas Matlaul Anwar Layanan Sertifikasi 

2/28/2025 
8:23:11 

18/02/2025 Ravi Alida 21 Perempuan 083818745566 ≤SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa Universitas Matlaul Anwar Layanan Sertifikasi 

2/28/2025 
14:15:53 

28/02/2025 N.Wiwin 35 Perempuan 081906207574 S2/Profesi/S3 Lainnya 
CV. Sumber Pandaringan / 
PLUT Banten 

Layanan Sertifikasi 

 
 

b. Data SKM 
 

1. 
Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kemudahan 
pemenuha
n 
persyarata
n 
pelayanan? 

2. 
Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kemudahan 
prosedur/alu
r pelayanan? 

3. Apakah 
menurut 
penilaian 
Saudara, 
waktu 
pelayanan 
(jam kerja) 
dilaksanaka
n sesuai 
dengan 
ketentuan? 

4. Apakah 
menurut 
penilaian 
Saudara 
jangka waktu 
penyelesaia
n pelayanan 
dilaksanakan 
sesuai 
dengan 
ketentuan? 

5. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
respon/kecepata
n petugas atau 
aplikasi sistem 
dalam 
pelayanan? 

6. 
Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kejelasan 
informasi 
tentang 
biaya 
pelayanan
? 

7. 
Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kesesuaian 
produk/jas
a layanan 
antara 
yang 
tercantum 
dalam 
standar 
pelayanan 
dengan 
hasil yang 
diberikan? 

8. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kompetensi 
petugas dalam 
pelayanan? 

9. Apakah 
menurut 
penilaian 
Saudara, 
petugas 
sopan dan 
mampu 
berkomunikas
i dengan baik 
(tulisan atau 
verbal)? 

10. 
Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
penanganan 
pengaduan 
pada unit 
layanan ini? 

11. 
Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
ketersediaan 
sarana 
prasarana 
pendukung 
pemberian 
pelayanan 
publik pada 
unit layanan 
ini? 

12. Apakah 
persyaratan 
pelayanan 
yang 
diinformasikan 
sesuai 
dengan 
persyaratan 
yang 
ditetapkan 
unit layanan 
ini? 

13. 
Apakah 
Informasi 
pelayanan 
pada unit 
layanan ini 
tersedia 
melalui 
media 
elektronik 
maupun 
non 
elektronik
? 

14. Apakah 
Tarif/Biaya 
pelayanan 
yang 
dibayarkan 
pada unit 
layanan ini 
sesuai 
dengan 
tarif/biaya 
ditetapkan? 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Sesuai 

Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik 
Sangat 
Lengkap 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Setuju 

Sangat 
Sesuai 

Mudah Mudah 
Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Sesuai 

Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Memadai 

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 

Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik 
Sangat 
Lengkap 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Setuju 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Mudah 

Sesuai 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sesuai 
Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap 
Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Setuju 

Sangat 
Sesuai 

Mudah Mudah 
Sangat 
Sesuai 

Cukup 
Sesuai 

Sangat Cepat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Memadai 

Cukup Setuju Sangat Baik Lengkap Cukup Sesuai Setuju Cukup Sesuai 

Mudah Mudah 
Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Sesuai 

Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sesuai 
Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik 
Sangat 
Lengkap 

Sangat 
Sesuai 

Setuju 
Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Sesuai 

Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Memadai 

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 

Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik 
Sangat 
Lengkap 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Setuju 

Sangat 
Sesuai 

Mudah Mudah 
Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Sesuai 

Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik 
Sangat 
Lengkap 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Setuju 

Sangat 
Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Sesuai 

Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Memadai 

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 

Sangat 
Memadai 

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 

Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik 
Sangat 
Lengkap 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Setuju 

Sangat 
Sesuai 
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Sangat 
Mudah 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Sesuai 

Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Memadai 

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 

Sangat 
Memadai 

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 

Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik 
Sangat 
Lengkap 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Setuju 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Sesuai 

Sesuai Sangat Cepat Jelas Sesuai Memadai Sangat Setuju Baik 
Cukup 
Lengkap 

Sesuai 
Cukup 
Setuju 

Sesuai 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Mudah 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Sesuai 

Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap 
Sangat 
Sesuai 

Sangat 
Setuju 

Sesuai 

Mudah Mudah 
Sangat 
Sesuai 

Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai 
Cukup 
Setuju 

Sesuai 

Cukup 
Mudah 

Cukup 
Mudah 

Sangat 
Sesuai 

Sesuai Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sesuai 
Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap 
Sangat 
Sesuai 

Setuju 
Sangat 
Sesuai 

Mudah Mudah 
Sangat 
Sesuai 

Sesuai Sangat Cepat 
Sangat 
Jelas 

Sesuai 
Sangat 
Memadai 

Sangat Setuju Baik 
Sangat 
Lengkap 

Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

 
 

c. Hasil Olah SKM 

  NILAI PELAYANAN 

Responden 
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

  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 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

13 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
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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 5 6 5 5 5 6 5 4 

19 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 

20 5 5 6 5 5 5 5 5 6 6 5 

21 4 4 6 5 6 6 5 6 6 6 5 

22 5 5 6 5 6 6 5 6 6 5 6 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 
 

d. Grafik SKM Layanan Sertifikasi 

   
  
 

57%

43%

Jenis Kelamin

Laki-laki

Perempuan

26%

4%

48%

22%

Pendidikan

≤SMA/Sederajat

D1/D2/D3

D4/S1

S2/Profesi/S3
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3.  SKM Layanan Informasi dan Pengaduan Masyarakat 
 

a. Data Responden 
 

Timestamp Tanggal Survei Nama Umur 
Jenis 
Kelamin 

Nomor HP 
Pendidikan 
Terakhir 

Pekerjaan Utama 

Nama 
instansi/perusahaan 
tempat 
bekerja/beraktivitas 

Jenis Pelayanan 

1/9/2025 
13:27:28 

06/01/2025 Zulfa 44 Perempuan 081287062065 S2/Profesi/S3 PNS/TNI/Polri 
Kemenag Kabupaten 
Serang 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/9/2025 
13:50:20 

07/01/2025 Febi 20 Perempuan 0859126222528 ≤SMA/Sederajat Pegawai Swasta PT BUNEE COSMETICS 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/9/2025 
13:55:06 

07/01/2025 
Balqis 
Nuralifah  

22 Perempuan 087889238022 D4/S1 Pelajar/Mahasiswa 
PT. Tridaya Sembada 
Indonesia  

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/9/2025 
14:00:30 

07/01/2025 Dedi Priyanto 35 Laki-Laki 083804975025 D4/S1 Pegawai Swasta 
CV. Palmy Globe 
Nusantara 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/13/2025 
8:57:12 

06/01/2025 Gigih 29 Laki-Laki 081224570604 D4/S1 Wiraswasta Mang Pendi 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

22%

17%

22%

9%

30%

Usia

≤25 Tahun 26-30 Tahun 31-35 Tahun

36-40 Tahun diatas 40 Tahun
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1/13/2025 
9:01:32 

08/01/2025 
Ahmad Asep 
Firdaus 

30 Laki-Laki 08139177320 D4/S1 Lainnya UMKM Bunga Telang 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/17/2025 
12:49:58 

17/01/2025 Tika Carlusi  26 Perempuan 082124728237 D4/S1 Pegawai Swasta CV PRIMA INDONESIA 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/21/2025 
12:01:08 

20/01/2025 Zahra 22 Perempuan 081933813675 D4/S1 Pegawai Swasta 
PT Yingpai Food 
Indonesia  

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/21/2025 
12:02:42 

02/01/2025 
Ade Irma 
Suryani 

50 Perempuan 085283047748 D4/S1 Wiraswasta - 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/21/2025 
12:19:24 

21/01/2025 Elang  42 Laki-Laki 085693929391 D4/S1 Pegawai Swasta PT Fusion Niaga Boga  
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/22/2025 
8:48:26 

21/01/2025 Candra 33 Laki-Laki 081274506707 D4/S1 Pegawai Swasta Multimas 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/23/2025 
8:25:35 

17/01/2025 Anisa 24 Perempuan 081381537988 S2/Profesi/S3 Pegawai Swasta PT.Fajar Agung Pharindo 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/26/2025 
8:07:42 

24/01/2025 Serli 35 Perempuan 081931388804 D1/D2/D3 Wiraswasta perorangan 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/26/2025 
8:09:34 

20/01/2025 Erna 37 Perempuan 081229206522 D1/D2/D3 Wiraswasta perorangan 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/26/2025 
8:11:14 

10/01/2025 Desti 30 Perempuan 087777111287 D4/S1 Wiraswasta perorangan 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/30/2025 
9:19:44 

30/01/2025 
Vera 
Anggraeni  

21 Perempuan 08176781060 D4/S1 Pelajar/Mahasiswa Institut Pertanian Bogor  
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/31/2025 
11:44:43 

31/01/2025 Nurul hidayati 44 Perempuan 085264180042 D4/S1 Pegawai Swasta Sinar Lentera Gemilang 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

1/31/2025 
16:27:04 

31/01/2025 Nasya 22 Perempuan 083805944006 D4/S1 Wiraswasta Perorangan 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/3/2025 
10:54:05 

13/01/2025 
Rizky 
Arabiansyah 

37 Laki-Laki 081372131960 S2/Profesi/S3 Pegawai Swasta 
PT.Arguna Mandiri 
Perdana 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/3/2025 
11:01:08 

22/01/2025 Dady 38 Laki-Laki 083866901216 ≤SMA/Sederajat Wiraswasta Cv Kedai Sari Raos 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/3/2025 
11:08:03 

22/01/2025 
Dewi 
Susilawati 

37 Perempuan 085777333235 D4/S1 Wiraswasta 
PT.Sade Berkah 
Multikarya 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/3/2025 
15:55:53 

22/01/2025 Heriyah 50 Perempuan 081906493840 D1/D2/D3 Wiraswasta Rabeg Teng 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/4/2025 
11:52:26 

22/01/2025 Fakhri Aprilio 31 Laki-Laki 08969558338 D4/S1 Pegawai Swasta - 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 
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2/4/2025 
9:04:35 

22/01/2025 olivia 39 Perempuan 081210101445 S2/Profesi/S3 Peneliti/Dosen 
yayasan pendidikan 
almasirat 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/4/2025 
9:07:19 

22/01/2025 Jani 34 Perempuan 082258085898 D4/S1 Pegawai Swasta PT Beauty work global 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/11/2025 
12:43:39 

11/02/2025 
Wahyu 
Ratnonugroho 
Ts 

47 Tahun Laki-Laki 087771009079 D4/S1 Pegawai Swasta PT Krakatau Daya Tirta 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/13/2025 
16:21:38 

13/02/2025 
M Asep Azis 
Al Busyromi 

29 Laki-Laki 087773011996 D4/S1 Pegawai Swasta PT Satria Expor Impor 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/17/2025 
12:57:39 

17/02/2025 
Muhamad 
Dzaki Tasakif 

28 Laki-Laki 087780518101 D4/S1 Wiraswasta 
PT BOSATA NALE 
GROUP 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/18/2025 
11:45:06 

18/02/2025 Faoziah 28 Perempuan 083113053273 ≤SMA/Sederajat Wiraswasta UD karya Sadaya 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/18/2025 
14:36:07 

17/02/2025 Via Elmira  21 Perempuan 081214856071 ≤SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa 
Universitas Mathla'ul 
Anwar Banten  

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/18/2025 
14:47:27 

18/02/2025 
Wielda 
Hudaeby 

25 Perempuan 089529298436 D4/S1 Wiraswasta CV Givary Huda 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/18/2025 
15:43:45 

17/02/2025 
Juli Nour 
Asisyam  

20 Laki-Laki 083871291072 ≤SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa 
universitas Mathla'ul 
Anwar banten 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/25/2025 
16:33:57 

25/02/2025 Haikal Faris 45 Laki-Laki 082338218459 D4/S1 Wiraswasta UMKM Kosmetik 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/26/2025 
10:43:34 

19/02/2025 
Syafaat A 
Adzan 

34 Laki-Laki 08118891215 D4/S1 Pegawai Swasta 
PT. Cheetam Garam 
Indoensia 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/26/2025 
10:46:46 

19/02/2025 Indah Melati 35 Perempuan 0858851522313 D4/S1 Pegawai Swasta 
PT. Indah Berkah 
Sejahtera 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/26/2025 
16:33:26 

26/02/2025 
Hendra 
Iswahyudi 

44 Laki-Laki 08111236683 D4/S1 Pegawai Swasta 
PT Golden Harvest 
Cocoa Indonesia 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/27/2025 
11:14:03 

03/02/2025 Arif 36 Laki-Laki 08815625284 ≤SMA/Sederajat Pegawai Swasta Pangan Olahan 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/27/2025 
11:21:06 

27/02/2025 Doni 43 Laki-Laki 081933254688 D4/S1 Pegawai Swasta CV Sarana Jaring Mitra 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/28/2025 
6:22:48 

20/02/2025 Haryo 32 Laki-Laki 081212368415 D4/S1 Pegawai Swasta - 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/28/2025 
6:26:47 

21/02/2025 
Enung 
nurhayati 

45 Perempuan 08170271700 S2/Profesi/S3 Peneliti/Dosen kawistra 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/28/2025 
10:46:44 

28/02/2025 
Syafaat Arieful 
Adzanu 

35 Laki-Laki 08118891215 D4/S1 Pegawai Swasta 
PT. Cheetham Garam 
Indonesia 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 
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2/28/2025 
8:23:11 

03/02/2025 Fakhri Aprilio 31 Laki-Laki 08969558338 D4/S1 Pegawai Swasta - 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/28/2025 
8:51:21 

03/02/2025 olivia 39 Perempuan 081210101445 S2/Profesi/S3 Peneliti/Dosen 
yayasan pendidikan 
almasirat 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/28/2025 
9:23:31 

03/02/2025 Jani 34 Perempuan 082258085898 D4/S1 Pegawai Swasta PT Beauty work global 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/28/2025 
6:22:48 

20/02/2025 
Rizky 
Arabiansyah 

37 Laki-Laki 081372131960 S2/Profesi/S3 Pegawai Swasta 
PT.Arguna Mandiri 
Perdana 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/28/2025 
6:26:47 

21/02/2025 Dady 38 Laki-Laki 083866901216 ≤SMA/Sederajat Wiraswasta Cv Kedai Sari Raos 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/28/2025 
8:23:11 

03/02/2025 
Dewi 
Susilawati 

37 Perempuan 085777333235 D4/S1 Wiraswasta 
PT.Sade Berkah 
Multikarya 

Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

2/27/2025 
11:21:06 

27/02/2025 Heriyah 50 Perempuan 081906493840 D1/D2/D3 Wiraswasta Rabeg Teng 
Layanan Pengaduan 
Masyarakat dan Informasi Obat 
dan Makanan 

 
 
 
 
 
 
 

b. Data SKM 
 

1. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kemudahan 
pemenuhan 
persyaratan 
pelayanan? 

2. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kemudahan 
prosedur/alur 
pelayanan? 

3. Apakah 
menurut 
penilaian 
Saudara, 
waktu 
pelayanan 
(jam kerja) 
dilaksanakan 
sesuai dengan 
ketentuan? 

4. Apakah 
menurut 
penilaian 
Saudara 
jangka waktu 
penyelesaian 
pelayanan 
dilaksanakan 
sesuai dengan 
ketentuan? 

5. Bagaimana 
penilaian Saudara 
mengenai 
respon/kecepatan 
petugas atau 
aplikasi sistem 
dalam pelayanan? 

6. 
Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kejelasan 
informasi 
tentang 
biaya 
pelayanan? 

7. 
Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
kesesuaian 
produk/jasa 
layanan 
antara yang 
tercantum 
dalam 
standar 
pelayanan 
dengan hasil 
yang 
diberikan? 

8. Bagaimana 
penilaian Saudara 
mengenai 
kompetensi 
petugas dalam 
pelayanan? 

9. Apakah 
menurut 
penilaian 
Saudara, 
petugas sopan 
dan mampu 
berkomunikasi 
dengan baik 
(tulisan atau 
verbal)? 

10. Bagaimana 
penilaian 
Saudara 
mengenai 
penanganan 
pengaduan 
pada unit 
layanan ini? 

11. Bagaimana 
penilaian Saudara 
mengenai 
ketersediaan 
sarana prasarana 
pendukung 
pemberian 
pelayanan publik 
pada unit layanan 
ini? 

12. Apakah 
persyaratan 
pelayanan yang 
diinformasikan 
sesuai dengan 
persyaratan 
yang ditetapkan 
unit layanan 
ini? 

13. Apakah 
Informasi 
pelayanan 
pada unit 
layanan ini 
tersedia 
melalui 
media 
elektronik 
maupun 
non 
elektronik? 

14. Apakah 
Tarif/Biaya 
pelayanan yang 
dibayarkan pada 
unit layanan ini 
sesuai dengan 
tarif/biaya 
ditetapkan? 

Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cukup Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Cukup Mudah Cukup Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sangat Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 
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Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sangat Sesuai Setuju Sangat Sesuai 

Cukup Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sesuai Cukup Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Sangat Baik Lengkap Cukup Sesuai Setuju Sesuai 

Mudah Mudah Sangat Sesuai Sesuai Cepat Cukup Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Sangat Jelas Sesuai Sangat Memadai Sangat Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Cukup 
Setuju 

Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cukup Cepat Cukup Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Cukup Mudah Cukup Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sesuai Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sesuai Sangat Memadai Sangat Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Cukup Mudah Cukup Mudah Sesuai Sesuai Cepat Cukup Jelas Sesuai Memadai Sangat Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Mudah Sangat Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Cukup Jelas Sesuai Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Lengkap Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Cukup Mudah Mudah Sangat Sesuai Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sesuai Sangat Memadai Sangat Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Cukup Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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Cukup Mudah Cukup Mudah Sesuai Sesuai Cukup Cepat Jelas 
Cukup 
Sesuai 

Memadai Setuju Cukup Baik Cukup Lengkap Sesuai 
Cukup 
Setuju 

Cukup Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai 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 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Mudah Mudah Sesuai Sesuai Cepat Jelas Sesuai Memadai Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

Cukup Mudah Cukup Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Jelas Sesuai Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Mudah Sesuai Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas Sesuai Sangat Memadai Sangat Setuju Baik Lengkap Sesuai Setuju Sesuai 

Sangat Mudah Sangat Mudah Sangat Sesuai Sangat Sesuai Sangat Cepat Sangat Jelas 
Sangat 
Sesuai 

Sangat Memadai Sangat Setuju Sangat Baik Sangat Lengkap Sangat Sesuai 
Sangat 
Setuju 

Sangat Sesuai 

 
 
 

c. Hasil Olah SKM 
 

  NILAI PELAYANAN 

Responden U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

1 5 6 6 6 6 5 6 6 6 6 6 

2 6 6 5 5 5 5 5 5 5 6 6 

3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

4 4 4 5 5 6 5 5 6 6 6 6 

5 6 5 5 5 6 6 5 6 6 5 5 

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 

7 4 6 6 5 4 5 5 5 5 6 5 

8 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 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 
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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 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

16 5 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 6 6 6 6 6 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

21 4 4 6 6 5 6 6 6 6 6 5 

22 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

23 5 5 6 5 5 4 5 5 5 5 5 

24 5 5 5 5 5 6 5 6 6 5 5 

25 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

26 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

27 4 4 5 5 6 5 5 6 6 6 6 

28 6 5 5 5 6 6 5 6 6 5 5 

29 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

30 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

32 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

33 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

34 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

35 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

36 4 5 6 5 6 6 5 6 6 5 5 

37 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

38 4 4 5 5 5 4 5 5 6 5 5 

39 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

40 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

41 5 6 5 5 6 6 6 6 6 6 6 
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42 5 6 6 6 6 4 5 6 6 6 5 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

46 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

47 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

48 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

 
 
 

d. Grafik  Layanan Informasi dan Pengaduan Masyarakat 
 

   
 

46%

54%

Jenis Kelamin

Laki-laki

Perempuan

15%

8%

62%

15%

Pendidikan

≤SMA/Sederajat

D1/D2/D3

D4/S1

S2/Profesi/S3
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19%

16%

21%

23%

21%

Usia

≤25 Tahun 26-30 Tahun 31-35 Tahun

36-40 Tahun diatas 40 Tahun
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