LAPORAN TINDAK LANJUT ATAS INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

PERIODE APRIL- JUNI TAHUN 2021

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) diperlukan untuk mengetahui tingkat

kepuasan masyarakat secara berkala dan mengetahui kecenderungan Kkinerja

pelayanan pada masing-masing Unit Kerja pelayanan di BPMSPH dari waktu ke

waktu. Indeks kepuasan masyarakat adalah faktor dan aspek yang dijadikan

pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik,

mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017, dimana terdapat 9 unsur yaitu;

a.

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

Sistem, mekanisme dan prosedur layanan adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.
Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

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.
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.

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

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

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).



Responden dari pengguna jasa/mitra kerja yang melakukan pengujian diBPMSPH,
jumlah responden sebanyak 13 responden dari pihak swasta, instansi pemerintah dan
perseorangan. Nilai rata-rata yang diperoleh dari indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
yaitu dapat dilihat di Tabel berikut.

Nilai Rata-rata yang diperoleh dari IKM periode April-Juni tahun 2021

NO | UNSUR PELAYANAN NILAI UNSUR PELAYANAN
Ul | Persyaratan 3,31
U2 | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 3,62
U3 | Waktu Penyelesaian 3,31
U4 | Biaya/Tarif 2,92
U5 | Produk spesifitas jenis layanan 3,38
U6 | Kompetensi pelaksana 3,38
U7 | Perilaku Pelaksana 3,46
U8 | Sarana Prasarana 4,00
U9 | Penanganan pengaduan, saran dan 3,31
masukan

Nilai rata-rata dari unsur pelayanan adalah 3,41 dengan nilai IKM setelah
dikonversi sebesar 85,2 (terlampir) maka mutu pelayanan dapat dikatagorikan
B dengan kinerja BPMSPH baik.

Prioritas peningkatan pelayanan di BPMSPH menitik beratkan pada biaya/tariff,
persyaratan dan penanganan pengaduan, saran dan masukan. ;

1. Biaya/Tarif dengan nilai unsur 2,92;
2. Persyaratan pelayanan dengan nilai unsur pelayanan 3,31:
3. Penanganan pengaduan, saran dan masukan dengan nilai unsur 3,31.

Tindak lanjut dari ketiga unsur yang bernilai rendah diatas telah dilakukan dengan

cara:

1. Biayaltarif pengujian
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.

Tarif uji masih menggunakan PP no 16 tahun 2016 belum mengalami revisi



sampai sekarang. Beberapa pengujian tarifnya cukup murah dibanding
laboratorium lain. Beberapa pengujian yang tarifnya mahal karena bahan uji dan
peralatan yang bagus maka dari itu perlu adanya penyampaian informasi dan
sosialisasi mengenai tarif uji, keunggulan pengujian dan perbandingan uji dengan
laboratorium lain pada pengguna jasa.

2. Persyaratan Pelayanan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administrative. Persyaratan
pelayanan BPMSPH cukup mudah, sampel bisa dikirim secara langsung maupun
melalui jasa pengiriman. Selanjutnya pengguna jasa memperoleh penagihan
biaya melalui wa center/ email. BPMSPH juga sedang meningkatkan pelayanan
dengan system informasi yang nantinya akan bisa diakses langsung dengan
sistem Input Data Informasi Epidemiologi BPMSPH (IVLAB).

3. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut. Penguna jasa dapat menyampaiakn
pengaduan secara langsung, wa center atau via web. Pengaduan yang masuk
akan ditindak lanjuti oleh manajemen. Balai telah melakukan tintak alanjut
pengaduan melalui rapat internal tim pengaduan masyarakat dan menyampaikan
tindak lanjut langsung kepengguna jasa.

Tindak lanjut atas hasil survey yang dilakukan diharapkan dapat memperbaiki
pelayanan pengujian yang diberikan oleh BPMSPH kepada pengguna jasa
pengujian produk hewan, sehingga meningkat kualitas pelayanannya bagi

masyarakat.
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