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BAB I
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 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 Loka POM di Kabupaten Sorong
sebagai salah satu penyedia layanan publik di Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM)
maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan
publik terhadap pelayanan 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 tercapainya pelayanan prima maka harapan
dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenubhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
e Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
e Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

e Peraturan Menteri PANRB Nomor 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 Loka POM di Kabupaten Sorong.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

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

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

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

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang diberikan.

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:

&

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

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

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik di lingkungan Badan POM;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan;
Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM melalui
peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM.



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2024 pada Loka POM di Kabupaten Sorong

dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (sebagaimana

terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner aplikasi SapaAPIP 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 Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan

Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam

kuesioner SKM Loka POM di Kabupaten Sorong yaitu :

1.

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

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

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

Biayal 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.
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.
Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman
Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

Penanganan pengaduan, saran dan masukan : 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).



2.3 Lokasi Pengumpulan Data
Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan secara online melalui tautan

https://tinyurl.com/YanblikLokaSorong pada waktu jam layanan maupun di luar jam layanan,

serta pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik per tahun dan pelaksanaan survei kepuasan masyarakat

memerlukan waktu selama 7 (tujuh) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Tahapan Kegiatan Periode Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1, Persiapan pelaksanaan

a. Pengumpulan data jenis | Minggu Il Februari s.d. Minggu | Maret
dan pengguna layanan 2024

b. Penetapan target Minggu Il s.d. Il Maret 2024
responden survei dan
penyiapan tautan survei

2 Pelaksanaan survei oleh UPP 1 April s.d. 30 Juni 2024
*diperpanjang hingga 12 Juli 2024
Pengolahan survei Minggu | April s.d. Minggu IV Juli 2024*
4. Pelaporan survei oleh UPP Minggu V Juli s.d. Minggu Il Agustus

2024

2.5 Penentuan Jumlah Responden
Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah populasi
penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan Loka POM di
Kabupaten Sorong Selanjutnya, dari jumlah populasi tersebut dilakukan perhitungan
berdasarkan tabel Krejcie and Morgan sesuai PermenPAN dan RB nomor 14 tahun 2017
sehingga didapatkan jumlah minimum sampel yang akan dijadikan sebagai responden.
Berikut jumlah populasi dan sampel Loka POM di Kabupaten Sorong tahun 2024

No Jenis Pelayanan Populasi Sampel
1 | Pengaduan Masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan 10 10
2 | Pelayanan Sertifikasi Cara Distribusi Obat yang Baik (CDOB) 1 1
3 Pelayanan Sertifikasi Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan Obat 1 1
Tradisional yang Baik (CPOTB)
4 Pelayanan Sertifikasi Cara Produksi Pangan Olahan yang Baik 1 1
(CPPOB)
Jumlah 13 13




BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang
diperoleh yaitu 13 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase
1 | Jenis Kelamin Laki 4 31%
Perempuan 9 69%
2 | Pendidikan < SMA/Sederajat 2 16%
DI/D2/D3 1 8%
D4/S1 7 54%
S2/ProfesilS3 3 23%
3 | Pekerjaan PNS/TNI/Polri 1 8%
Pegawai Swasta 1 8%
Wiraswasta 2 15%
Perusahaan Pengurusan 0 0%
Jasa Kepabeanan
Lainnya 8 62%
4 | Usia < 25 Tahun 1 8%
26 - 30 Tahun 5 38%
31 - 35 Tahun 4 31%
36 — 40 Tahun 1 8%
2 41 Tahun 2 15%

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 us u9

Pengaduan Masyarakat dan
Informasi Obat dan Makanan
Pelayanan Sertifikasi Cara
Distribusi Obat yang Baik | 83,3
(CDOB)

Pelayanan Sertifikasi
Pemenuhan Aspek Cara
Pembuatan Obat Tradisional
yang Baik (CPOTB)
Pelayanan Sertifikasi Cara
Produksi Pangan Olahan
yang Baik (CPPOB)

66,7

Layanan
83,33

Nilai SKM
per

77,16




b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Naik/
Unsur Pelayanan 2023 2024 Tiitn
U1 | Persyaratan 5,66
U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 5,66
U3 | Waktu Penyelesaian 5,23
U4 | Biaya/Tarif 5,66
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 5,66
U6 | Kompetensi Pelaksana 87,18 -5,88
U7 | Perilaku Pelaksana 3,69
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 87,18 -5.88
U9 | Sarana dan Prasarana 82,05 -10,31
Nilai SKM Unit Layanan 1,05
Keterangan:
. Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 — 100,00)
Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30)
Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 — 76,60)
Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 — 64,99)
Perbandingan Nilai SKM 2023 dan 2024
120
100
80
60
40
20
0




BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Pelayanan Publik

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa:

1. Sarana dan Prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 82,05. Selanjutnya
Kompetensi Pelaksana yang mendapatkan nilai 87,18 adalah nilai terendah kedua.
Begitu Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan juga termasuk tiga unsur
terendah.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Persyaratan mendapatkan
nilai tertinggi 98,72 dari unsur layanan, dan Sistem, Mekanisme dan Prosedur serta
Waktu Penyelesaian mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 98,72.

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

a) Sarana dan Prasarana perlu dilengkapi kembali

b) Kompetensi petugas perlu dikembangkan.

c) Penanganan pengaduan, saran dan masukan perlu ditingkatkan.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan

sebagai berikut:

1) Sarana dan Prasarana dirasakan masih belum lengkap.

2) Penanganan pengaduan, saran dan masukan masih belum ada.

3) Petugas layanan belum pernah diberikan pelatihan khusus terkait service excellent
atau pelatihan pelayanan publik dan belum adanya pemberian penghargaan kepada
petugas yang berprestasi.



4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisis tersebut akan digunakan untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun

pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karenanya, berdasarkan hasil

analisis tersebut, disusun rencana tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui rapat internal pada tanggal

............. Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Unsur
Layanan
dengan nilai
No. L:;:Asan ter;';f.ah Penyebab Rencana Tindak Lanjut (D-II-Z;?I::I’:(:?\?Y) PIC
berdasarkan
masukan
pelanggan
1 Untuk seluruh | Sarana dan Masih terbatasnya Subsite yang dapat 31 Agustus
jenis layanan Prasana anggaran untuk dengan mudah diakses 2024 Tim
pengadaan fasilitas oleh semua pengguna Infokom
sarana dan prasarana | layanan
pelayanan publik Loka | Pengadaan Layar 31 Agustus T
POM di KKab. Sorong | Monitor untuk Video 2024 Benceq
Edukasi angacann
Kantor Loka POM di Memaksimalkan unsur- 31 Desember
Kabupaten Soron unsur pelayanan publik 2024 y
masih berstatus se\.?ra dengan keterbatasan Tim Infokom
tempat yang ada
Penanganan Belum pernah ada Membuat infografis 31 Agustus
Pengaduan pengaduan terkait jenis pengaduan 2024 .
Saran dan yang dapat dilaporkan Timdntakem
Masukan oleh masyarakat
Kompetensi Petugas layanan belum 31 Desember
pelaksana pernah diberikan 2024
pelatihan khusus terkait .
service excellent atau &r‘lepgg::l::p gzulan i
pelatihan pelayanan eal iackcmalliy Tim Infokom

publik serta belum
adanya pemberian
penghargaan kepada
petugas yang
berprestasi.

peningkatan kompetensi
petugas terkait pelatihan
pelayanan publik

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai

kanal aduan yang telah disediakan, tidak ada beberapa aduan yang menjadi perhatian.

4.3 Tren Nilai SKM

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 analisis 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 Loka POM di
Kabupaten Sorong dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai SKM Loka POM di Kabupaten Sorong
Tahun 2021-2024

95

94 94,11
93 93,06

92

91

90

89,29
89

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi penurunan pada tahun 2022 dan
konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2023 hingga
2024 pada Loka POM di Kabupaten Sorong.



BAB V
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil evalusai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2024, dapat

disimpulkan:

1.

Pelaksanaan pelayanan publik di Loka POM di Kabupaten Sorong, secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 94,11. Nilai SKM
LLoka POM di Kabupaten Sorong menunjukkan terjadi penurunan pada tahun 2022 dan
konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2023
hingga 2024 pada Loka POM di Kabupaten Sorong.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu sarana dan prasarana, kompetensi pelaksana, serta penanganan pengaduan,
saran dan masukan.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Persyaratan, Sistem,
Mekanisme dan Prosedur serta Waktu Penyelesaian.

Aimas, 2 Agustus 2024
a Loka POM di Kabupaten Sorong

B — =
o B

ki-Okf astowo, S.Farm., Apt.)
NIP. 19881024 201402 1 005
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

Survel Pelayanan Publik pada

paten Sorong
Tahun 2024

PELAYANAN [ é) KUESIONER ("D KUESIONER (5) SARAN & MASUKAN
Jens Layanan Al A Kualas Pelayanan Pubis - B Perseps: At Kofupsi v Selesa

Keterangan Respondan

Nama Lengkap

Umur

Jenis Kelamin 7 Laki4aki . Perempuan

No. HP

Pendidikan Terakhir = SMA 22 sedorgal

Pekerjasn Utama Pedjy imanassiua

Nama instansl'perusahaan tempat

bakerjabaraktivitas
Survei Pelayanan Publik pada
Loka POM di Kabupaten Sorong
Tahun 2024

(‘ 1) RESPONDEN Pa..\wma € 3 HKUESIONER {4’) WKUESIONER (5" SARAN & MASUKAN

2 Retorangan icentiae o Loy | 3/ A Kostes peyyma ik S\D/ B PersspsiAntiKonpsl N2 Seiesat
Jenis Pelayanan
Janis pelayanan yang derima Pergadusa masyarabal dan imtmas Cbstdes Makonan
Presentasa lahapan penyeiesalan ! 100

Survei Pelayanan Publik pada

Loka POM di Kabupaten Sorong
Tahun 2024

(}) REsPonoEN (‘E) FELAYANAN
Ao/ Relearganieniay ST/ e Layaran

"1y HUESIONER ) SARAN & MASUK
O i IR O Bosnppaiie

Eeilanyaan

1. Bagaiiana periiaiin Saudara prlajanan 2
" Sangat Tisak Mudan
I Tidak Mudah

- Murang Mudan
“Cuup Mudan

I nuan

' Sangat Mudan

2 Bagamana paninian S3U4ara WENGENII N EIUIINAN ProTeurak pelayanan
* Sangat Tiaak Mudah
Tidzk Madsh
© Kursng Modsh
' Gutvp Mugan
+budan
 SangatMudzh
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2. Apsksh menrat parsialan $3Udara, WIKtu pasyanan 41hSINIKIN SE5E3 CRNGIN KHENLLIN 7
Sangat Tioax Sesusi
© Tisax Sesuai
' Kurang Sesual
Cudup Sesusi
| St
i Sargat Sesusi

5 Ap3¥2h Menumt patilaian wakty pany Se3UBI dergan ketentsn 7

7 §3ngat Tidik Seaual
I Tiask Sesual
Kurang Sesust
S Cukup Sesuan
Sesuai
_f Sargat Serual

§.Bagaimana prasaian It patan petigas AL 3pt : *
" Sargatianibat
Lambat
' Kurarg Gepat
J Cukup Cepat
JCapst
+ Sanga Cepat

& pEneaian INGImati WAlIng Bliyd pelazansa 7

§a3rgat Tidak Jelas
Tisak Jes

 Kurang Jetas
“Cukup Jetas .

detas

7. Bapaimana pendaisn S5u8ra mEnginal KESESUIAN Eredus {33 1330 SML YING UICIALum E3LM SERGF g
*$angat Tidak $asun

L TRiaN Sesuai

1 Hurang Sesus

| Culup Stun

| sesun

| ' Sangat Seauai

] peatiian Saud; pAtUDas datam patayanan 2
) Sangat Tidak Mamada
Tk Mamadal
Hurang iemads
1 Cukup Memsdal
O Memagai
7 Sangat Memadai

8 Ap3E3h MERUN PEAISLIR SILEALA, B4tUQIS SOpIN ikasi dengan hr
"t 8angat Tidak Setuju

0 T Setupy

V) Kurang Setuju

. Cukup Setuju

1 Setuu
s sangat Seru

" Cukup Baik
- -
| © §angat Bak

) PIBANIN PHIININ PUBLN PATI LN I3YARIN i1 7

1. Bagamana paniiaian pr P
| Sargat Tidak Langhap

| Titak Lengiap

I - Kurang Lengiap

U Cukwp Lengaop

TLesghap

_ Sangat Lenghap

12, Apavan ssudara pelay Se3ub1 dangan yang dietapkan unitlayanan ini

Sangat TiGak Sesual
{Trdak Sesuai

) sargat Sesua

13. Apakah menurut prnifatan 53ugara, nformast Pelayanan pada unit Layanan ini telan Trsecia melalul mece elehronk MOUPLR Ken BRLITEAI T
 Sargat Tidak Setujy

Ttk Setju

JKurarg Satuje

T Cubup Setujy

gy
" Sargat Setujy

14. Apakah menurut PEniE3Ian 5300373, LA DAAYD PRIYANI F3rg GIYAMEIN PICI LN I7Y3NAT Il SESU CENGIN Yarg CHALPEIN 7
1 §argst Tidak Sesual
‘Tisak Seaual

' Kurang Sssuak

T Cukup Besudt
et .

Cs gangat tesual




Survei Pelayanan Publik pada
Loka POM di Kahupaten Sorong
Tahun 2024
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2. Hasil Olah Data SKM

i . . i . . -
Unit Kerja : Laka POM di Kabupaten Serong
No Layansn nis Kelamin|  Pendidikan Pekerjaan | Saran
1 [Sertifikasi Cara Distribusi Obat yang Baik (CDOB) 26]Laki-laki S2/Profesi/s3_|Lainwa 5|
k31 pemenuhan a5pek Cara Pambuatan Obat Tradislonal yang Balk
2 |icroT8) 42|Perempuan_|s1 PS/THLPO 6| siel6le] 6 6 6 6 6| 5 Pendampingan yang diberikan sangal memb
3 [senifi aspek Cara Pembuatan Kosmetika yang Baik (CPKB) | 32|Perempuan _|S2/Profesi/ss _ [Pagaval swasta 6| 6l6l6|6] 6] 6 6 6 6 5 Terimakasin atas pel. v}
4 |Penerbitan izin peserapan Cara Produisi Pangan Olahan yang Balk (CPPOB) | 33[Labidaki 51 Viiraswasts 6 € 6 6| 6| o
5 |Pengaduan masyarakat dan Informasi Obst dan Makanan 20[Perempuan__|s StA/Sederajat_[Pelafar i CEDE s| 6| s sudahbaik
6 |Pengaduan masyarakat dan informasi Obsl dan Makanan 30[Perempuan _ |52/Profesif$3 Lainya [ 6l 6 5) Penyampalan informasi diberikan dengan baik, terima kasih
7 [Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan 51 Lainnya [3 6 6 5
8 |Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan |51 Viiraswasta 6 6l 6 6
Pengaduan masyarakat dan ivformasi Obat dan Makanan 51 Lalnnya 3 6 6 B R
Pengaduan masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan 01/02/D3 Pegavai swasta 6 6 6, & 5 s .
Pengaduan masyarakat dan Infarmasi Obat dan Makanan < StAASSedarajat_|Lainya 6 6 6| 6 s pelayanan sudah baik
12 [Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Mskanan 51 Wiraswiasta [ [3 [3 5 Tesma kasih atas informasi yang diberikan]
Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan 26|Laki-laki S2/Piofesifs3__|Lainwa 6 6]6]6] 6] 6 5| 5| -
14 |Pengadusn masyarakat dan informast Obat dan Maksnan 2a[Perempuan_[51 Lainya o666l 6 s/ s| sl R
Pengaduan masyarakat dan infarmasi Obat dan Makanan 32|Perempuan |51 Virasvasta 66 6l6] 6 6 6 s| s Agar pelayanan yang diberixan semakin ditingkatkan]
Pengaduan masyarakat dan infeemasi Obat dan Makanan S6jtatidaki |51 [Frs/ T POk 616|616 6| 6 6 6| s Terimakasih atas informasi
Pengaduan masyarakat dan Informasi Obat dan Makanan 38|Perempuan |51 lLzinays sis|sls| s| s sl s[5 B
. . .
3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
LOKA PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KABUPATEN SORONG
B fischa, Mazad, Kabupaten Sorong, Papus Barst
WADAN Pt Emmaltiohs_wrmagd oy i ¥ nwd g %
KEMITUSAN KTPALA LOKA POV DI KATIPATEN SORONG P BEMUTUSKAN:
enctapican : ¢ KE)
e L s PR i B e sk 2 A P KEFUTUSAN KEPALA LOXA POM DI KAGUPATEN
AR SORONG TENTANG PEMBENTUKAN TIM PELAKSANA
IR TR T D PR AR & MO AR TR A SURVI KEPUABAN MASVARAKAT LGKA FRNGAWAS
LORA FEXGAWAS ORAT DAN MAKANAN DI KARUPATEN SORONG OBAT; DOt AUKANAN DU RABDEATIR BOROHG
TAHUN J035 TAHUN 2024
KESATU  © menunjuk Tim Survel Kepuatan Masjarakal Lokn

B Rabwn Bafuk memEemin pAAngialan Kepiaan
oy Lyaran yaog dierkan oleh
:3¢ Obat dan Makenan di Kabupaten
Eoreag, maka piru mcmbenmik Tim yang KEDUA

fengawas Dbat dan Makan di Kshupsten Sorong
Tahun 2024 sehapaimana tercantum dalam Lampiran
1 dari Surat Keputusan inl.

wasyaraian

Tim Survei Kepuasan Mesyarakat sebogsimana
Iezaigming joens terhadip pelalkiasan s dimaksud dalam Dikium Kesalu terdini atas
kepuaran s aakat: 4. Panaogguag Juwab

Mesgingat: L Pesrar

e Perdozmmain Aparsiur

. & b. Kerua
Hegan das Relomas Pirokrssd Nomar 15 Tehun sinriaie
2072 tenteng Pedarian Steidar e syanan XETIGA  : i MR e M
4 fenaturan i fondivagunasn Aparatur POM di Kabwpaten Survng sebagainns. dimnksud
Negare tan amasi Bisokrasi Nomor | Tahun

dalem Lampimun 2 yang mecupakan baglan Udak
2055 watasg  Redeman Evaluadi Kincoa

e
o

terpisalkin dari Surat Kegratisan ied.

KEEMPAT © palam meliksanakan tagasnya, Tha Survel Keguasan
Mosyarakal berpadoman pada Perstutan Meontarl
Pendayaguaaan Aparatur Negara dan  Reformaci
Vitekrnsi Komor 14 Tahun 2017 tentang Fedaman
Penyuzunan Survd  Kepussan  Masyaakal  Unit

g Pelayanan Patdik

Mealen  Fedayegvn

Aperatl

Hegara den Keformast Beokoss Nomar 14 T
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2007 tewleng Pado

ssunen Hueas
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Pomyaaac Fablik
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27 Tahun 216 v Steodur Wsgan g
diterapkan.
P g Peaganss Ot dar
Ainanin

Ditctapkan di Aimas
Peda tanggal 30 Julk 2023
Kepala Loka POM di Knbupaten Sorong

Rizki Okprastowe, S.Faim., Apt.
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b. Publikasi Hasil SKM

it id

yo§2 %
H 1
1} i

UNSUR PELAYANAN|

NILAI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
(SKM) LOXA POM SORONG TAHUN 2024
¥

c. Dokumentasi rapat pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM

: | _: i | L

[
e
|
L
|



4.

[ Nama Dokumen i{iaﬂé\r'llndu' o

Uit Kelja | Loka POM di I<abupaten
} Sotong
No/Tgl Revisi |0
BADAN 11! R Tanggal Eloktil 05 April 2021
| Halaman 1 dari 1 halaman
Naroa Kegialan : Rapat Pembahasan Rencana Tindak Lanjul Hasil Survel
Kepuasan Masyarakal (SKM) Loka POM di Kabupaten Sorong
Tahun 2024
Hariltanggal  Kamis, 1 Aguslus 2024
Tempal Kantor Luka POM di Kabupaten Sorong
;' No Nﬂ_ma J:llm!amﬂltlh_n_[_i | Tanda Tangan 1
E 1. | Byt oe{tmitppe Lk ka Loca 7 7& 7@
|2 Sy Ol Qo $6 | o | T
L3 (Yot Tadian, L e W S, I
L4 |pa Bur e lopoteom | il |
Sorong, 01 Aguslus 2024
PenangguogJ iatan,

awab K

Rizki Okpraslawd 5 Farm., Apt

Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Periode Sebelumnya
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Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan

Survei Kepuasan Masyarakat
Periode 2023

BADAN POM

Loka POM di Kabupaten Sorong
BADAN PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN

2023
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang berkualitas
hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna layanan diakomodir dalam
proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan salah satu asas dari
penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang - Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas partisipatif selanjutnya diatur dalam
bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada
Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang - Undang Nomor
25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
(Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional telah merumuskan
berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan publik untuk menilai kinerja
penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen tersebut adalah Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Survei Kepuasan Masyarakat
merupakan kegiatan pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat
terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara
pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur kecenderungan tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebut,
maka Loka POM di Kabupaten Sorong perlu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil
tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses
continuous improvement dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada akhirnya
terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.
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BAB I
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Loka POM di Kabupaten Sorong periode 2023

menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan seperti dapat terlihat pada
tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode 2023

No Unsur IKM | Mutu Layanan
1 | Persyaratan 93,06 | Sangat Baik

2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 93,06 | Sangat Baik

3 | Waktu Penyelesaian 93,06 | Sangat Baik

4 | Biaya/Tarif 93,06 | Sangat Baik

5 | Produk, Spesifikasi, dan Jenis Pelayanan 93,06 | Sangat Baik

6 | Kompetensi Pelaksana 93,06 | Sangat Baik

7 | Perilaku Pelaksana 93,75 | Sangat Baik

8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan | 93,06 | Sangat Baik

9 | Sarana dan Prasarana 92,36 | Sangat Baik

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan intervensi lanjutan
karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena itu, perlu disusun sebuah rencana
tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan nilai rendah. Untuk memastikan rencana tindak
lanjut dapat diimplementasikan dan ditindaklanjuti dengan baik, maka perlu disusun skala prioritas
perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur dengan nilai terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari
ketiga unsur tersebut, dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

Wakitu
No | Prioritas Program/ Penanggung
Unsur | Kegiatan TW | TW | TW | TW anab
1 2 3 4
1 | Saranadan | 1.1 Pemanfaatan subsite Loka Fungsi Infokom
Prasarana POM Sorong dalam pemberian Loka POM di
informasi mengenai layanan Kabupaten Sorong
publik Loka POM Sorong
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BAB Il

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah
dilaksanakan adalah sebagai berikut;

No | Rencana Apakah | Deskripsi Dokumentasi Kegiatan Tantangan/Hambat
Tindak RTL Tindak Lanjut an
Lanjut Telah (Mohon
Ditindakla | Dijabarkan)
njuti
(Sudah/B
elum)

1 | 4.4 Sudah Telah tersedia Jaringan di daerah
Pemanfaatan subsite Loka terpencil belum
subsite Loka POM Sorong | & baik, sehingga
POM Sorong berisi S . masih belum bisa
dalam informasi mengakses subsite.
Pefembengn mengenai A SIASN  SIPT 4 seanoi J SAKTI
Tl
layanan publik Loka B ——
publik Loka PO Serang
POM Sorong yang dapat

diakses
dengan
mudah oleh
masyarakat
yang
membutuhkan
informasi

seputar obat
dan makanan
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BAB IV

KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya dapat ditarik
beberapa kesimpulan yaitu:

1.

Loka POM di Kabupaten Sorong telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut

sebanyak100 % (prosentase dihitung dari realisasi tindak lanjut/jumlah rencana tindak

lanjut X 100%)

2. Guna memastikan RTL tetap terimplementasi, maka perlu disusun berbagai strategi
untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategi yang dikembangkan untuk
mengatasi masalah tersebut, dan mendorong diimplementasikannya RTL antara lain:

No | RTL Strategi Penyelesaian Target Waktu | Penanggung Stakeholder
Penyelesaian | Jawab Terkait
1 Untuk daerah dengan 31 Agustus Fungsi Infokom | -
keterbatasan jaringan internet, 2024 Loka POM
dapat menghubungi melalui Sorong

telepon atau sms di nomor
layanan Loka POM Sorong

Aimas, 02 Agustus 2024

Kepala Loka POM di Kabupaten Sorong
'*qp_s OBy,

NIP. 19881024 201402 1 005
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