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ABSTRAK

Masih terdapatnya kritik yang berkaitan dengan wujud fisik, ketepatan waktu
pengujian, perhatian, rasa percaya, nilai konsumen, dan kualitas layanan
mengindikasikan bahwa konsumen belum puas dengan kinerja yang diberikan Balai
Besar POM Bandar Lampung sehingga muncul research problem yang menunjukkan
bahwa terdapat perbedaan persepsi kinerja antara konsumen dan pegawai Balai Besar
POM Bandar Lampung yang mengakibatkan konsumen tidak puas. Tujuan penelitian
diketahuinya hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada pengujian
makanan di Balai Besar POM di Bandar Lampung tahun 2012.

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross
sectional. Populasi studi dalam penelitian ini adalah semua konsumen atau orang
pengguna jasa pada pengujian makanan Balai Besar POM Bandar Lampung periode bulan
April-Mei 2012, yang berjumlah 100 pelanggan/konsumen. Analisis dilakukan dengan
menggunakan uji Chi Square.

Hasil analisis univariat didapatkan 26 (52%) konsumen pada pengujian makanan
puas, pada bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan perhatian berturut-turut
29 (58%), 28 (56%), 30 (60%), 25 (50%), 31 (62%) konsumen pada pengujian
makanan mengatakan baik. Sedangkan analisis bivariat menunjukkan bahwa ada
hubungan bukti fisik dengan kepuasan konsumen pada pengujian makanan (pvalue =
0.011; OR = 5.6), kehandalan dengan kepuasan konsumen (pvalue = 0.025; OR = 4.5),
daya tanggap dengan kepuasan konsumen (pvalue = 0.024; OR = 4.7), jaminan dengan
kepuasan konsumen (pvalue = 0.011; OR = 5.5), perhatian dengan kepuasan konsumen
(pvalue = 0.011; OR = 5.9). Disarankan pada Balai Besar POM Bandar Lampung untuk
meningkatkan kualitas layanan kepada konsumen, khususnya yang berkaitan dengan
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan perhatian sebagai upaya untuk
memberikan kepuasan kepada konsumen.

Kata kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan

PENDAHULUAN

Banyaknya kritik yang berkaitan
dengan wujud fisik, ketepatan waktu
pengujian, perhatian, rasa percaya, nilai
konsumen, dan kualitas layanan
mengindikasikan bahwa konsumen
belum puas dengan kinerja vyang
diberikan Balai Besar POM Bandar
Lampung sehingga muncul research
problem yang menunjukkan bahwa
terdapat perbedaan persepsi kinerja
antara konsumen dan pegawai Balai
Besar POM Bandar Lampung yang
mengakibatkan konsumen tidak puas.

Oleh karena itu perlu diteliti faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan
konsumen.

Masyarakat sebagai konsumen
pengguna produk obat dan makanan kini
semakin selektif dalam memilih produk
yang aman dan tidak berbahaya untuk
dikonsumsi, hal ini menjadi suatu
tantangan sendiri bagi Balai Besar POM
Bandar Lampung untuk melakukan
pengawasan terhadap produk-produk
yang beredar sehingga kepercayaan
masyarakat akan kinerja Balai Besar
POM Bandar Lampung dapat meningkat.
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Dalam menciptakan kepuasan
konsumen, instansi harus dapat
meningkatkan nilai konsumen maupun
keunggulan produknya. Nilai konsumen
dapat diciptakan melalui kualitas
pelayanan yang diberikan kepada para
pelanggannya. Semakin baik kualitas
pelayanannya, akan semakin tinggi pula
nilai konsumen terhadap Balai Besar
POM Bandar Lampung. Tingginya
kualitas pelayanan juga tidak lepas dari
dukungan internal Balai Besar POM
Bandar Lampung, terutama dukungan
dari sumber daya manusianya. Dalam
meningkatkan nilai konsumen, Balai
Besar POM Bandar Lampung juga tidak

adalah bukti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan, perhatian pada
pengujian makanan di Balai Besar POM
Bandar Lampung.

Tujuan penelitian diketahui ada
hubungan bukti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan dan perhatian
terhadap kepuasan konsumen pada
pengujian makanan di Balai Besar POM
Bandar Lampung Tahun 2012.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan
pada penelitian ini adalah kuantitatif
dengan rancangan cross sectional.
Populasi dalam penelitian ini adalah

bisa melupakan jenis dan mutu semua konsumen atau pengguna jasa
layanannya. pada pengujian makanan Balai Besar
Kondisi tersebut mendorong POM Bandar Lampung periode bulan
penulis untuk melakukan penelitian April-Mei 2012. Besar sampel dalam
dengan mencari kejelasan faktor-faktor penelitian sebanyak 50 dengan teknik
yang menyebabkan rendahnya engambilan random sampling. Cara
kepuasaan konsumen pada Balai Besar pengumpulan data menggunakan
POM Bandar Lampung. Faktor yang wawancara dengan responden
menjadi fokus dalam penelitian ini menggunakan lembar kuesioner.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Univariat
Distribusi Responden Berdasarkan Kepuasan Konsumen
di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012
Kepuasan Konsumen Jumlah Persentase (%)
Puas 26 52
Tidak Puas 24 48
Jumlah 50 100
Didapatkan responden puas 52%, sedangkan sisanya 48%

terhadap pelayanan yang diberikan oleh

responden tidak puas.

Balai POM Bandar Lampung sebesar
Distribusi Responden Berdasarkan Kualitas Pelayanan
pada Variabel Bukti Fisik di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012
Bukti Fisik Jumlah Persentase (%)
Baik 29 58
Tidak Baik 21 42
Jumlah 50 100
Didapatkan responden menjawab Lampung termasuk baik sebesar 58%

kualitas pelayanan berdasarkan bukti
fisik pada pengujian makanan yang
diberikan oleh Balai POM Bandar

responden, sedangkan sisanya 42%

responden menjawab tidak baik.
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Distribusi Responden Berdasarkan Kualitas Pelayanan
pada Variabel Kehandalan di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012

Kehandalan Jumlah Persentase (%)
Baik 28 56
Tidak Baik 22 44
Jumlah 50 100
Didapatkan responden menjawab Lampung sudah baik sebesar 56%
kualitas pelayanan berdasarkan responden, sedangkan sisanya 44%
kehandalan pada pengujian makanan responden menjawab tidak baik.

yang diberikan oleh Balai POM Bandar

Distribusi Responden Berdasarkan Kualitas Pelayanan
pada Variabel Daya Tanggap di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012

Daya Tanggap Jumlah Persentase (%)
Baik 30 60
Tidak Baik 20 40
Jumlah 50 100
Didapatkan responden menjawab Lampung sudah baik sebesar 60%
kualitas pelayanan berdasarakan daya responden, sedangkan sisanya 40%
tanggap pada pengujian makanan yang responden menjawab tidak baik.

diberikan oleh Balai POM Bandar

Distribusi Responden Berdasarkan Kualitas Pelayanan
pada Variabel Jaminan di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012

Perhatian Jumlah Persentase (%)
Baik 25 50
Tidak Baik 25 50
Jumlah 50 100
Didapatkan responden menjawab baik sebesar 50% responden, sedangkan
kualitas pelayanan berdasarkan jaminan sisanya 50% responden menjawab tidak
pada pengujian makanan yang diberikan baik.

oleh Balai POM Bandar Lampung sudah

Distribusi Responden Berdasarkan Kualitas Pelayanan
pada Variabel Perhatian di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012

Perhatian Jumlah Persentase (%)
Baik 31 62
Tidak Baik 19 38
Jumlah 50 100
Didapatkan responden menjawab Lampung sudah baik sebesar 62%
kualitas pelayanan berdasarakan responden, sedangkan sisanya 38%
perhatian pada pengujian makanan yang responden menjawab tidak baik.

diberikan oleh Balai POM Bandar
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Hasil Bivariat

Hubungan Bukti Fisik dengan Kepuasan Konsumen
pada Pengujian Makanan di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012

Kepuasan Konsumen

Bukti Fisik __ Puas ___ Tidak Puas__ >uMiah # Py
n % n % n % value °
Baik 20 69 9 31 29 100 5,556
Tidak Baik 6 286 15 71,4 21 100 0,011 (1,622~
Jumlah 26 52 24 48 50 100 19,025)
Dari 29 konsumen yang menjawab mempunyai pengaruh positif terhadap

bukti fisik baik 20 (69%) responden
diantaranya merasa puas dan 9 (31%)
responden merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan. Sedangkan
konsumen yang menjawab bukti fisik
tidak baik sebanyak 21 responden, 6
(28,6%) responden diantaranya masih
merasakan puas hal ini terjadi karena
terdapat variabel lain yang bukan bukti
fisik yang menyebabkan konsumen puas.

Hasil analisis dengan menggunakan
uji chi square diperoleh p value = 0.011
< a = 0,05 dengan demikian hipotesis
nol ditolak. Hal ini berarti ada hubungan
yang bermakna antara bukti fisik pada
pengujian makanan dengan kepuasan
konsumen di Balai POM Bandar
Lampung. Hasil analisis juga
menemukan OR = 5,6 yang berarti bukti
fisik yang baik berpeluang 5,6 kali
konsumen lebih puas dibandingkan bukti
fisik yang tidak baik.

Hasil penelitian ini sesuai dengan

kepuasan konsumen. Semakin baik
persepsi konsumen terhadap wujud fisik
maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi
konsumen terhadap wujud fisik buruk
maka kepuasan konsumen juga akan
semakin rendah. Hasil ini juga sesuai
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Hasan (2006) bahwa tangibles (bukti
fisik) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.
Menurut fisik
dapat

peneliti bukti
prasarana dan sarana

mempengaruhi persepsi pelanggan di
pengujian makanan Balai Besar POM
Bandar Lampung, karena dengan bukti
fisik yang baik maka nilai harapan dan
kepercayaan konsumen/pelanggan akan
semakin tinggqi, sehingga dapat
meningkatkan tingkat kepuasan
konsumen. Oleh karena itu merupakan
hal yang penting bagi instansi untuk
mengetahui seberapa jauh aspek wujud

teori menurut Parasuraman (2005) fisik yang paling tepat dan sesuai
bahwa hubungan wujud fisik dengan dengan kebutuhan konsumen.
kepuasan konsumen adalah wujud fisik
Hubungan Kehandalan dengan Kepuasan Konsumen
pada Pengujian Makanan di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012
Kepuasan Konsumen Jumlah p OR Ci
Kehandalan Puas Tidak Puas value 95%
n % n % n %
Baik 19 67,9 9 32,1 28 100 4,524
Tidak Baik 7 31,8 15 68,2 22 100 0,025 (1,366-
Jumlah 26 52 24 48 50 100 14,981)

Dari 28 konsumen yang menjawab
kehandalan baik 20 (69%) responden
diantaranya merasa puas dan 9 (31%)
responden merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan. Sedangkan
konsumen yang menjawab kehandalan
tidak baik sebanyak 22 konsumen, 7

(31,8%) responden diantaranya masih
merasakan puas hal ini terjadi karena
terdapat variabel lain yang bukan
kehandalan yang menyebabkan
konsumen puas.

Hasil analisis dengan menggunakan
uji chi square diperoleh p value = 0.025
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< a = 0,05 dengan demikian hipotesis
nol ditolak. Hal ini berarti ada hubungan
yang bermakna antara kehandalan pada
pengujian makanan dengan kepuasan
konsumen di Balai POM Bandar
Lampung. Hasil analisis juga
menemukan OR = 4,5 yang berarti
kehandalan yang baik berpeluang 4,5
kali konsumen lebih puas dibandingkan
kehandalan yang tidak baik.

Hasil penelitian ini sesuai dengan

teori menurut Zeithaml. et al. 1985
(Aviliani  dan  Wilfridus 1997 : 10)
kehandalan (reliability) adalah

pemenuhan janji pelayanan segera dan
memuaskan dari perusahaan. Hubungan
kehandalan dengan kepuasan konsumen
adalah kehandalan mempunyai pengaruh
positif terhadapn kepuasan konsumen.
Semakin  baik persepsi konsumen
terhadap kehandalan perusahaan maka

kepuasan konsumen juga akan semakin
tinggi. Dan jika persepsi konsumen
terhadap kehandalan buruk maka
kepuasan konsumen juga akan semakin
rendah. Hasil ini juga sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Hasan
(2006) bahwa reliability (kehandalan)
berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

Menurut peneliti, kemampuan dan
kesigapan Balai Besar POM Bandar
Lampung dalam memberikan pelayanan
cepat, tepat secara akurat dan
terpercaya serta sesuai dengan apa yang
dijanjikan oleh instansi kepada
konsumen dapat meningkatkan
kepuasan konsumen, karena tidak
banyak waktu yang tersita dan sesuai
dengan waktu yang sudah mereka
rencanakan.

Hubungan Daya Tanggap dengan Kepuasan Konsumen
pada Pengujian Makanan di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012

Kepuasan Konsumen

Daya Tanggap Puas Tidak Jumlah P OR Ci
Puas value 95%

n % n % n %
Baik 20 66,7 10 33,3 30 100 4,667
Tidak Baik 6 30 14 70 20 100 0,024 (1,376-
Jumlah 26 52 24 48 50 100 15,823)

Dari 30 konsumen yang menjawab Hasil penelitian ini sesuai dengan
daya tanggap baik 20 (66,7%) teori menurut Parasuraman (2005)
responden diantaranya merasa puas dan bahwa hubungan daya tanggap
10 (33,3%) responden merasa tidak dengan kepuasan konsumen adalah
puas dengan pelayanan yang diberikan. daya tanggap mempunyai pengaruh
Sedangkan konsumen yang menjawab positif terhadap kepuasan konsumen.
daya tanggap tidak baik sebanyak 20 Semakin baik persepsi konsumen

responden, 6 (30%) responden
diantaranya masih merasakan puas hal
ini terjadi karena terdapat variabel lain
yang bukan daya tanggap yang
menyebabkan konsumen puas.

Hasil analisis dengan menggunakan
uji chi square diperoleh p value = 0.024
< a = 0,05 dengan demikian hipotesis
nol ditolak. Hal ini berarti ada hubungan
yang bermakna antara daya tanggap

pada pengujian makanan dengan
kepuasan konsumen di Balai POM
Bandar Lampung. Hasil analisis juga

menemukan OR = 4,7 yang berarti daya
tanggap yang baik berpeluang 4,7 kali
konsumen lebih puas dibandingkan daya
tanggap yang tidak baik.

terhadap daya tanggap perusahaan
maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi
konsumen terhadap daya tanggap buruk
maka kepuasan konsumen juga akan
semakin rendah. Hasil ini juga sesuai
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Hasan (2006) bahwa responsiveness
(daya tanggap) berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Menurut peneliti berdasarkan
banyak studi yang dilakukan, ada satu
hal yang sering membuat pelangan
kecewa, vyaitu pelanggan sering diping
- pong saat membutuhkan informasi.
Dari staf yang satu dioper ke staf yang
lain kemudian staf yang lain tidak
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mengetahui atau menjawab hal apa
yang diinginkan oleh pelanggan.
Sunguh pelayanan vyang tidak tanggap
dan pasti akan membuat pelanggan
merasa tidak puas. Daya tanggap/

ketanggapan yang diberikan oleh Balai
Besar POM Bandar Lampung dengan
baik akan meningkatkan kepuasan
yang dirasakan oleh
konsumen/pelanggan.

Hubungan Jaminan dengan Kepuasan Konsumen
pada Pengujian Makanan di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012

Kepuasan Konsumen

Jaminan Puas Tidak Puas Jumlah all’ e ggof'

n % n % n % vaid °

Baik 18 72 7 28 25 100 5,464

Tidak Baik 8 32 17 68 25 100 0,011 (1,627-

Jumlah 26 52 24 48 50 100 18,357)
Dari 25 konsumen yang menjawab mempunyai pengaruh positif terhadap
jaminan baik 18 (72%) responden kepuasan konsumen. Semakin baik
diantaranya merasa puas dan 7 (28%) persepsi konsumen terhadap jaminan

responden merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan. Sedangkan
konsumen yang menjawab jaminan tidak
baik sebanyak 25 responden, 8 (32%)
responden diantaranya masih merasakan
puas hal ini terjadi karena terdapat
variabel lain yang bukan jaminan yang
menyebabkan konsumen puas.

Hasil analisis dengan menggunakan
uji chi square diperoleh p value = 0.011
< a = 0,05 dengan demikian hipotesis
nol ditolak. Hal ini berarti ada hubungan
yang bermakna antara jaminan pada
pengujian makanan dengan kepuasan
konsumen di Balai POM Bandar
Lampung. Hasil analisis juga
menemukan OR = 5,5 yang berarti

yang diberikan oleh perusahaan maka
kepuasan konsumen juga akan semakin
tinggi. Dan jika persepsi konsumen
terhadap jaminan yang diberikan oleh
perusahaan buruk maka kepuasan
konsumen juga akan semakin rendah.
Hasil ini juga sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Hasan (2006)
bahwa assurance (jaminan) berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

Menurut peneliti jaminan
(assurancce) yang mencakup
pengetahuan dan ketrampilan para
pegawai dalam melayani kebutuhan
pelanggan, etika para pegawai,

keramahan dan kesopanan dari para
pegawai dari instansi yang bersangkutan

jaminan yang baik berpeluang 5,5 kali atas pelanggan akan membuat
konsumen lebih puas dibandingkan pelanggan merasa nyaman dan dihargai,
jaminan yang tidak baik. sehingga mereka puas dengan
Hasil penelitian ini sesuai dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak
teori menurut Parasuraman (2005) Balai Besar POM Bandar Lampung
bahwa hubungan jaminan dengan khususnya vyang berkaitan dengan
kepuasan konsumen adalah jaminan pengujian makanan.
Hubungan Perhatian dengan Kepuasan Konsumen
pada Pengujian Makanan di Balai POM Bandar Lampung Tahun 2012
Kepuasan Konsumen .
Perhatian Puas Tidak Puas Jumlah a’; e ggof'
n % n % n % vaid °
Baik 21 67,7 10 32,3 31 100 5,88
Tidak Baik 5 26,3 14 73,7 19 100 0,011 (1,653-
Jumlah 26 52 24 48 50 100 20,912
Dari 31 konsumen yang menjawab dengan pelayanan vyang diberikan.
perhatian baik 21 (67,7%) responden Sedangkan konsumen yang menjawab
diantaranya merasa puas dan 10 perhatian tidak baik sebanyak 19
(32,3%) responden merasa tidak puas responden, 5 (26,3%) responden
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diantaranya masih merasakan puas hal
ini terjadi karena terdapat variabel lain
yang bukan perhatian yang
menyebabkan konsumen puas.

Hasil analisis dengan menggunakan
uji chi square diperoleh p value = 0.011
< a = 0,05 dengan demikian hipotesis
nol ditolak. Hal ini berarti ada hubungan
yang bermakna antara perhatian pada
pengujian makanan dengan kepuasan

konsumen di Balai POM Bandar
Lampung. Hasil analisis juga
menemukan OR = 5,9 yang berarti

perhatian yang baik berpeluang 4,5 kali
konsumen lebih puas dibandingkan
perhatian yang tidak baik.

Hasil penelitian ini juga sesuai

dengan teori menurut Parasuraman
(2005) bahwa hubungan kepedulian
dengan kepuasan konsumen adalah
kepedulian mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen.
Semakin baik persepsi konsumen

terhadap kepedulian yang diberikan oleh
perusahaan maka kepuasan konsumen
juga akan semakin tinggi. Dan jika
persepsi konsumen terhadap kepedulian
yang diberikan oleh perusahaan buruk
maka kepuasan konsumen juga akan
semakin rendah. Hasil ini juga sesuai
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Hasan (2006) bahwa empathy
(perhatian) berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Menurut peneliti dengan adanya
perhatian khusus terhadap segala
kebutuhan dan keluhan pelanggan, dan
adanya komunikasi yang baik dengan
pelanggan akan berpengaruh pada
kepuasan pelanggan, karena pelanggan
akan merasa diperhatikan oleh instansi
yaitu apa vyang dibutuhkan dan
dikeluhkannya ditanggapi secara baik
oleh pihak Balai Besar POM Bandar
Lampung.

SIMPULAN

Dari uraian hasil dan pembahasan di
atas, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Distribusi frekuensi kepuasan
konsumen di Balai Besar POM
Bandar Lampung tahun 2012

diperoleh 26 (52%) responden puas,
sedangkan sisanya 24 (48%)
responden tidak puas.

10.

11.

Distribusi frekuensi bukti fisik di
Balai Besar POM Bandar Lampung
tahun 2012 diperoleh 29 (58%)
responden mengatakan baik,
sedangkan sisanya 21 (42%)
responden menjawab tidak baik.

Distribusi frekuensi kehandalan di
Balai Besar POM Bandar Lampung
tahun 2012 diperoleh 28 (56%)
responden mengatakan baik,
sedangkan sisanya 22 (44%)
responden menjawab tidak baik.

Distribusi frekuensi daya tanggap di
Balai Besar POM Bandar Lampung
tahun 2012 diperoleh 30 (60%)
responden mengatakan baik,
sedangkan sisanya 20 (40%)
responden menjawab tidak baik.

Distribusi frekuensi jaminan di Balai
Besar POM Bandar Lampung tahun
2012 diperoleh 25 (50%) responden

mengatakan baik, sedangkan
sisanya 25 (50%) responden
menjawab tidak baik.

Distribusi frekuensi perhatian di

Balai Besar POM Bandar Lampung
tahun 2012 diperoleh 31 (62%)
responden mengatakan baik,
sedangkan sisanya 19 (38%)
responden menjawab tidak baik.

Ada hubungan vyang bermakna
antara bukti fisik pada pengujian
makanan dengan kepuasan
konsumen pada Balai POM Bandar
Lampung Tahun 2012 dengan nilai p
value = 0,011 dengan nilai OR = 5,6

Ada hubungan vyang bermakna
antara kehandalan pada pengujian
makanan dengan kepuasan

konsumen pada Balai POM Bandar
Lampung Tahun 2012 dengan nilai p
value = 0,025 dengan nilai OR = 4,5
Ada hubungan yang bermakna
antara daya tanggap pada pengujian
makanan dengan kepuasan
konsumen pada Balai POM Bandar
Lampung Tahun 2012 dengan nilai p
value = 0,024 dengan nilai OR = 4,7

Ada hubungan yang bermakna
antara jaminan pada pengujian
makanan dengan kepuasan

konsumen pada Balai POM Bandar
Lampung Tahun 2012 dengan nilai p
value = 0,011 dengan nilai OR = 5,5

Ada hubungan yang bermakna
antara perhatian pada pengujian
makanan dengan kepuasan
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konsumen pada Balai POM Bandar
Lampung Tahun 2012 dengan nilai p
value = 0,011 dengan nilai OR = 5,9

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan
kesimpulan di atas maka peneliti
memberikan saran untuk meningkatkan
kualitas layanan di Balai Besar POM

Bandar Lampung, untuk meningkatkan

tingkat kepuasan konsumen sebagai

berikut:

1. Balai Besar POM diharapkan lebih
meningkatkan keunggulan layanan
agar dapat Ilebih meningkatkan
kepuasan dari konsumen dengan
melakukan evaluasi secara rutin
terhadap segala keluhan/komplain
dari konsumen.

2. Balai Besar POM diharapkan
mempertahankan keunggulan
ketepatan dan kecepatan dalam
melayani pelanggan serta perlunya
peningkatan analisis terhadap
kemungkinan-kemungkinan yang
dapat mengakibatkan keterlambatan
dalam proses pengujian makanan di
laboratorium.

3. Balai Besar POM harus
mempertahankan penyampaian
informasi yang telah dilakukan secara
tepat dan efektif melalui pembuatan
brosur, website yang dikemas secara
menarik dan eksklusif serta promosi
yang dilakukan secara berkala dan
rutin, untuk memenuhi keingintahuan
calon konsumen terhadap produk jasa
yang ditawarkan.

4. Balai Besar POM perlu lebih
meningkatkan ketanggapannya dalam
hubungannya terhadap keluhan yang
berulang dari konsumen.

5. Balai Besar POM diharapkan lebih
meningkatkan kualitas perbaikan-
perbaikan atas komplain/keluhan dari
konsumenagar perbaikan hanya
dilakukan sekali dan seterusnya tetap
baik sehingga memberikan kepuasan
pada konsumen.
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