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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan
penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan
Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan
Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat 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 Balai Besar POM di
Palangka Raya 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 terpenuhi.
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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
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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 Palangka Raya.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

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

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;

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

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang diberikan.

5. 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:

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

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

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

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

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

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

7. Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM
melalui peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM.
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BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2023 pada Balai Besar POM di
Palangka Raya dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan
Masyarakat (sebagaimana terlampir).
2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM  menggunakan kuesioner aplikasi  SapaAPIP/
https://tinyurl.com/YanblikBBPOMPalangkaRaya 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 Balai Besar POM
di Palangka Raya yaitu :

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun
administratif.

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan

untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. 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.

5. 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.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang
harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan
dan pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam
memberikan pelayanan.
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8.

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/YanblikBBPOMPalangkaRaya 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 bulan dan pelaksanaan survei kepuasan

masyarakat memerlukan waktu selama 4 (empat) bulan dengan rincian sebagai

berikut:
No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1. | Persiapan Februari s.d April 54
2023
7 Peng.umpulan Data/ Pengisian 8 Mei - 31 Juli 2023 54
Kuesioner
3. | Pengolahan Data dan Analisis Mlnggu Il Mei s.d 67
Minggu Il Agustus
2023
Minggu Ill Agustus
4. | Pelaporan s.d 20
Minggu I
September
2023

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah

populasi penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis

layanan Balai Besar POM di Palangka Raya. Selanjutnya, dari jumlah populasi

tersebut dilakukan perhitungan berdasarkan tabel Krejcie and Morgan sesuai

PermenPAN dan RB nomor 14 tahun 2017 sehingga didapatkan jumlah

m

inimum sampel yang akan dijadikan sebagai responden. Berikut jumlah

populasi dan sampel Balai Besar POM di Palangka Raya tahun 2023
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No Jenis Populas Sampe
Pelayanan i I
1 | Izin penerapan cara produksi pangan olahan yang baik 2 15
2 | Pengujian Obat dan Makanan 99 79
3 | Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan 37 39
4 | Sertifikasi cara distribusi obat yang baik 1 2
Jumlah 139 135
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan

yang diperoleh yaitu 135 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase
1 | Jenis Kelamin Laki 90 66.67%
Perempuan 45 33.33%
2 | Pendidikan =< SMA/Sederajat 61 45.18%
DI/D2/D3 2 1.48%
D4/S1 61 45.18%
S2/Profesi/S3 11 8.15%
3 | Pekerjaan PNS/TNI/Polri 90 66.67%
Pegawai Swasta 6 4.44%
Wiraswasta 19 14.07%
Eg;tasuarr&zggrrml Jasa 0 0%
Kepabeanan
Pengawai BUMN 4 2.96%
Pelajar/Mahasiswa 6 4.44%
Lainnya 10 7.41%
4 | Usia =< 25 Tahun 27 20.00%
26 - 30 Tahun 47 34.82%
31 - 35 Tahun 27 20.00%
36 - 40 Tahun 13 9.63%
= 41 Tahun 26 19.26%

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

Pengolahan data SKM menggunakan aplikasi SAPA.APIP dan diperoleh hasil
sebagai berikut :

a. Nilai SKM per jenis layanan

Nilai SKM

Jenis Layanan Ul U2 u3 U4 (V1) U6 u7 us U9 per
Layanan

Izin penerapan cara produksi
pangan olahan yang baik

Sertifikasi cara distribusi obat
yang baik

Pengujian Obat dan

Makanan

Pengaduan masyarakat dan
informasi Obat dan Makanan
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b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Unsur Pelayanan 2022
Ul | Persyaratan 9%-0
U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 922-4
U3 | Waktu Penyelesaian 927-8
U4 | Biaya/Tarif 9%-7
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 943-1
U6 | Kompetensi Pelaksana 9‘;-8
U7 | Perilaku Pelaksana 9‘;-3
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 936-5
U9 | Sarana dan Prasarana 936-5
Nilai SKM Unit Layanan 93.50
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 2022 dan 2023
98
97
96
95
94
93
92 -
91 -
90 -
89 -

U6

U7

us

U9

m 2022
m 2023
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

5.1 Analisis Permasalahan Pelayanan Publik dan Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasil SKM tahun 2023, telah dilakukan analisis penyebab

permasalahan/kekurangan dari

unsur pe

layanan dalam

rangka perbaikan

kualitas pelayanan publik maupun pengambilan kebijakan dan disusun rencana

tindak lanjut perbaikan.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum Konsultasi

Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal 10 Oktober

2023
Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:
Unsur
No. L:;:r:se‘m d ez?:: i?l ai Penyebab Rencana Tindak Lanjut (D-gmllel\llll?\?Y) PIC
terendah
1 Izin Biaya/tarif Sering kali pelaku Melakukan sosialiasi 31-12-2023 Ketua Tim
penerapan usaha belum dan publikasi terkait Kinerja
car?j Ksi mengetahui dan biaya layanan Publikasi
Bzra%gljanSI memahami sertifikasi/fasilitasi
olahan yang penjelasan peraturan | yang termuat dalam
baik perundang-undangan | standar pelayanan
yang berlaku terkait | publik sesuai
biaya terkait izin dengan peraturan
penerapan cara perundangan-
produksi pangan undangan yang
olahan yang baik berlaku secara
yang tertertuang ber.kala baik secara
dalam PP no 32 tahun | ©nline maupun
2017 sehingga terlihat| offline melalui kanal-
informasi terkait biaya| kanal yang dimiliki
tidak jelas
Waktu Pelaku usaha kurang | Melakukan monitoring | 31-12-2023 Ketua Tim
Penyelesaian | responsif terhadap dan evaluasi secara Kinerja
CAPA yang telah berkala Sertifikasi
disarankan oleh konsumen/pelaku
petugas sehingga usaha yang diberikan
sering kali waktu yang| pelayanan melalui
diperlukan akan lebih | pengembangan
panjang dalam aplikasi UMKM
pemenuhan Berdikari
persyaratan sertifikasi
cara produksi pangan | Melakukan sosialiasi 31-12-2023 Ketua Tim
olahan yang baik dan publikasi terkait Kinerja
aplikasi UMKM Publikasi
Berdikari yang
memberikan
kemudahan dan
percepatan dalam
pengurusan izin
penerapan cara
produksi pangan
olahan yang baik
Produk Pelaku
Spesifikasi usaha/pelanggan
Jenis layanan belum )
Pelayanan memahami apa yang Memberikan 2024
9
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telah dijelaskan oleh

petugas sehingga pelatihan khusus / Ket_ua tlm
merasa belum puas refreshment terkait Km.e_rja .
(tidak sesuai harapan)| service excellent Sertifikasi
terhadap hasil dari kepada petugas
pelayanan yang telah | layanan
diberikan oleh
petugas
Melakukan sosialiasi 31-12-2023 Ketua Tim
dan publikasi standar Kinerja
pelayanan yang Publikasi
dimiliki oleh BBPOM di
Palangka Raya serta
inovasi UMKM Berdikari
yang memberikan
kemudahan,
pendampingan dan
percepatan dalam
pengurusan izin
penerapan cara
produksi pangan
olahan yang baik
Sertifikasi
cara
distribusi
obat yang
baik
Biaya/tarif Sebagian konsumen | Melakukan sosialiasi 31-12-2023 Ketua Tim
Pengujian yang mengisi survei | terkait biaya layanan Kinerja
Obat dan adalah pelanggan pengujian yang Publikasi
Makanan baru sehingga sering | termuat dalam standar
kali belum pelayanan publik
memahami terkait sesuai dengan
biaya/tarif yang telah | peraturan
ditetapakan perundangan-
undangan yang berlaku
khususnya untuk
layanan pengujian
sampel pihak ketiga (PP
no 32 tahun 2017) baik
secara langsung (di
loby/ruang tunggu,
banner, brosur)
maupun melalui media
sosial yang dimiliki
secara kontinyu
Sarana dan Sebagian besar Meningkatkan kualitas 31-12-2023 | Kepala
Prasarana konsumen yang sapras sebagai alat Bagian Tata
mengisi survei adalah| pendukung pelayanan Usaha
pelanggan baru dan mengembangkan
sehingga sering kali | inovas-inovasi berbasis
kali belum elektronik yang bisa
mengetahui secara meningkatkan kualitas
penuh sarpras yang | penggunaan sarpras
tersedia yang telah | sesuai dengan harapan
dimiliki oleh BBPOM | dan kepuasan
Palangka Raya, masyarakat terhadap
missalnya masih ada | layanan publik BBPOM
saran untuk di Palangka Raya
menyediakan televisi | melalui monitoring dan
untuk menonton, evaluasi
menyediakan loket
pembayaran tunai
Persyaratan | Sebagian besar Melakukan Public 31-12-2023 Ketua Tim
konsumen yang Hearing/ Kinerja
mengisi survei adalah| Sosialiasi/publikasi Publikasi
pelanggan baru dengan masyarakat
10
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sehingga sering kali
kali belum
mengetahui secara
lengkap standar
pelayanan publik
yang dimiliki oleh
BBPOM di Palangka
Raya

menyangkut

Standar Pelayanan
melalui media-media
yang dimiliki untuk
menampung saran dan
masukkan untuk
peningkatan layanan
publik

Sistem, Sebagian besar Melakukan sosialisasi 31-12-2023 Ketua Tim
Mekanisme konsumen yang SOP/alur layanan Kinerja
dan Prosedur | mengisi survei adalah| pengujian yang berlaku Publikasi
pelanggan baru di BBPOM di Palangka
sehingga sering kali | Raya baik secara
kali belum langsung maupun
mengetahui secara | melalui semua kanal
lengkap standar yang dimiliki secara
pelayanan publik berkala
yang dimiliki oleh
BBPOM di Palangka
Raya
Melakukan kaji ulang 31 April 2024 |Ketua Tim
terhadap prosedur Kinerja
yang berlaku secara Infokom
berkala dalam upaya
pengembangan dan
peningkatan layanan
pegujian BBPOM di
Palangka Raya sesuai
dengan perkembangan
peraturan perundang-
undangan yang berlaku
Melaksanakan Forum |10 Oktober Ketua Tim
Komunikasi Publik 2023 Kinerja
untuk mendapatkan Infokom
menampung
saran/masukan serta
harapan dari
masyarakat terkait
standar pelayanan
publik BBPOM di
Palangka Raya
Produk Sebagian besar Melakukan Public 31-12-2023 Ketua Tim
Spesifikasi konsumen yang Hearing/ Kinerja
Jenis Layanan| mengisi survei adalah | Sosialiasi/publikasi Publikasi
pelanggan baru dengan masyarakat
sehingga sering kali menyangkut
kali belum mengetahuif Standar Pelayanan
secara lengkap melalui media-media
standar pelayanan yang dimiliki secara
publik yang dimiliki berkelanjutan
oleh BBPOM di
Palangka Raya
Pengaduan Sistem, Sebagian besar Melakukan sosialisasi 31-12-2023 Ketua Tim
masyarakat Mekanisme konsumen yang SOP/alur layanan Kinerja
dan dan Prosedur | mengisi survei adalah| pengaduan masyarakat Publikasi
informasi pelanggan baru dan informasi obat dan
Obat dan sehingga sering kali | makanan yang berlaku
Makanan kali belum di BBPOM di Palangka
mengetahui secara | Raya baik secara
lengkap standar langsung maupun
pelayanan publik melalui semua kanal
yang dimiliki oleh yang dimiliki secara
BBPOM di Palangka | berkala
Raya
Sarana dan Sebagian besar Meningkatkan kualitas 31-12-2023 | Kepala
Prasarana konsumen yang sapras sebagai alat Bagian Tata
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mengisi survei adalah
pelanggan baru
sehingga sering kali
kali belum
mengetahui secara
penuh sarpras yang
tersedia yang telah
dimiliki oleh BBPOM
Palangka Raya,
missalnya masih ada
saran untuk
menyediakan televisi
untuk menonton

pendukung pelayanan
dan mengembangkan
inovas-inovasi berbasis
elektronik yang bisa
meningkatkan kualitas
penggunaan sarpras
sesuai dengan harapan
dan kepuasan
masyarakat terhadap
layanan publik BBPOM
di Palangka Raya
melalui monitoring dan
evaluasi

Usaha

Waktu
Penyelesaian

Ada beberapa
layanan permohonan
informasi yang
mendapatkan respon
petugas kurang cepat
terutama terkait
informasi yang
membutuhkan
analisa dalam
menjawab
pertanyaaan
konsumen tersebut
walaupun masih
dalam kategori

“memuaskan”

Monitoring dan evaluasi
terhadap alur layanan
terkait kecepatan
petugas dalam
memberikan layanan
informasi dan
pengaduan

31-12-2023

Ketua tim
kinerja
pengaduan
masyarakat

obat dan
makanan

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui

berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang

menjadi perhatian dan perlu dibuatkan rencana tindak lanjut yaitu sebagai

berikut :

No.

Jenis Layanan

Saran/Masukan

Tindak Lanjut

Timeline

1

Pengujian Obat
dan Makanan

TV di ruang
tunggu

Ada sarana dan
prasarana berupa

Mengaktifkan
Duta Layanan
untuk
memberikan
service apabila
pelanggan ingin
mengganti
chanel TV saat
sedang
menunggu di
ruang tunggu

1 Oktober 2023

Pengujian Obat
dan Makanan

Bisa disediakan
untuk pembayaran
tunai

Memberikan
sosialissi bahwa
BBPOM di
Palangka Raya
menyedia
pembayaran non
tunai berupa
mesin EDC yang
dapat
dipergunakan
untuk
mempermudah
pembayaran
pelayanan
pengujian pihak

1 Oktober 2023
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| | | ketiga

5.2 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 Balai Besar POM di
Palangka Raya dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai SKM BBPOM di Palangka Raya tahun 2020-2023

T T
2020 2021 2022 2023

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga
2023 pada Balai Besar POM di Palangka Raya.
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BAB V
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil evalusai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2023,

dapat disimpulkan:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Palangka Raya secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM
96,72. Nilai SKM BBPOM di Palangka Raya menunjukkan peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2023.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu sarana dan prasarana; waktu penyelesaian; sistem,
mekanisme dan prosedur; biaya/tarif, produk spesifikasi jenis layanan

3. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi vyaitu Perilaku
Pelaksana, Kompetensi Pelaksana serta penanganan pengaduan, saran dan

masukan.

Palangka Raya, 14 September 2023
Kepala Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan

di Palangka Raya,

Drs. Safriansyah, Apt, M.Kes
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

Dengan mengisi link https:/ltinyurl.com/YanblikBBPOMPalangkaRaya

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Palangka Raya
Tahun 2023

RESPONDEN @ PELAYANAN @ KUESIONER @ KUESIONER @ SARAN & MASUKAN
Keterangan Identitas Jenis Layanan A. Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anti Korupsi Selesal

Keterangan Responden

Nama Lengkap

Umur Isi dengan angka saja
Jenis Kelamin O Laki-laki O Perempuan
No. HP

Pendidikan Terakhir <= SMA atau sederajat

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Palangka Raya
Tahun 2023

@ RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER @ KUESIONER @ SARAN & MASUKAN
Keterangan Identitas Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anti Korupsi Selesai

Jenis Pelayanan

Jenis pelayanan yang
diterima

Izin penerapan cara produksi pangan olahan yang baik

Presentase tahapan
penyelesaian

Hitungan dalam %

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Palangka Raya
Tahun 2023

@ RESPONDEN @ PELAYANAN e KUESIONER @ KUESIONER @ SARAN & MASUKAN
Keterangan Identitas Jenis Layanan A_Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anti Korupsi Selesai

Pertanyaan

1. i ilaian Saudara i ki 1 pemenuhan persyaratan pelayanan ?

O sangat Tidak Mudah
O Tidak Mudah

O Kurang Mudah

O Cukup Mudah

O Mudah

O sangat Mudah

2. i ilaian Saudara ik 1 prosedurialur pelayanan ?

(O sangat Tidak Mudah

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Palangka Raya
Tahun 2023

@ RESPONDEN @ PELAYANAN @ KUESIONER KUESIONER @ SARAN & MASUKAN
Keterangan Identitas Jenis Layanan A. Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anti Korupsi Selesai

Apakah Saudara setuju dengan pernyataan ini ?

1. Petugas memberikan layanan tanpa diskriminasi
O sangat Tidak Setuju

O Tidak Setuju

(O Kurang Setuju

O Cukup Setuju

O setuju

O sangat Setuju

2. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur dan tanpa indikasi kecurangan

() Cmmmmt Tidal Cabuin
Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Palangka Raya
Tahun 2023
RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
@ Keterangan Identitas @ Jenis Layanan @ A. Kualitas Pelayanan Publik @ B. Persepsi Anti Korupsi Selesai

Silahkan isi kolom dibawah ini

64081

Masukan kode keamanan di atas

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN



2. Hasil Olah Data SKM

1 [Tehun 2023
Z UntKes Balai Besar POM di Palangka Haya
3 Layanan Izin penerapan cara produksi pangan olahan yang baik
4 Target 15
5 Total Responden |- 15 _
© o[ Tanggal Survei Nama Usia | Jenis Kelamin |No. Handphone | Pendidikan | Pekeriaan | Nama instansi tempat itas | Presentase tahapan penyelesaian (%) [a TS TUE [US]saran
8 Febran 5[ Perempuen Wirssasts | Eiehy Cook g
= Fita roviarl PNSITNIPlr {01 K B
v 172023 1143] Sugena Adigina Wirasswasta —[C! i Seihiers E
11 ara iraswasta | Tiara catur randirt lestar E
12 Fud anson PNS/TNIPlr [ Diras Ketshanan Pangan dan Pertanian:
13 fahrruidats i
14 i Kustans? cjot [Wiraswasla lejenen Omsh Kuno
15 etal Pupela PNS/TNIPlr | Dinas Pencidi ken Provins! Kalimantan Tergah
1o Zainur Zain Feganai snasta | PT. Sariguna Primairta E
17 Heri Apriaril Wiraswasts s Kristal Mahakam E
L8 AT En@2023 18.40] Mei Pebrianita [Pegawai BUMWD [DPMPTSP Kota Pal angkaraya E
1y imaverii Hidayah Pegansi BUMND | Bark Mandir Taspen E
20 ardi a Pegaws snasta_| swasts E
Z1 lona Sartks Wiraswasta CV. Kana Fejeki Jaya. E
P iraswasta |-
A B C D E F G H I J K|L MNOP|Q|R|S|T|U| V
L [Mehun 2023
2 UnitKerja alai Besar POM di Palangka Raya
ﬁ Layanan ertifikasi cara distribusi obat yang baik
Tar
5 Total Responden
'/’ No | Tanggal Survei Nama ‘ Usia | Jenis Kelamin | No. Handphone | Pendidikan |  Pekeriaan | Mama tempat
8 11 5020023 000[Subarte I 50| aki-laki JOSTIEELSEAE < CMAISederaidl |Lainnya - I
Y9 T2 5@20e3 53[Ema Damayant I F5[Perempuan TOST35261441___ [SelProfesiSd |Peawal BUMMD |PT. Kimia Faima 10 Cab Palangka Faya I
A B € D E F G H | J K/LMNOP|QR 'S TU \%
1 [Tahun .2
2 UnitKera Balai Besar POM di Palangka Raya
3 Layanan Pengujian Obat dan Makanan
4 Target 2]
S Total Responden |- 73
9 No|Tanggal Survei Nama Usia Pekerjaan | Nama instansilperusahaan tempat bekerjalberakiivitas | Presentase tahapan penyelesaian (%2) Saran
8 1 Danang Wisnu A [ [PNSI TNl dlres pulang pisau
9 o[ 8192023 5.39IM Sofyan Fijari PhE/TNIPolr Jisisn D Tengah
TU 75 5102023 1359[M_ Fair Noor PhE/TNIPolr olres Puiang Pisau T O S A
11 T FNS/TIFoli__[Kepoisian Fesor Seruyan
12 5 e Jayad PHETNIPol oldo Kalteng
13 7% Vart: Carrys V. Berkot Mesd [Tndusir Saos]
14 7T omon2s 252[Febr Pangest PHS/TNIPaT Jisian D: Tengah
15 T8 5200311 46[Nor Jatu Haser L[ PRSIl fisian D: Tengah
10 9 Ena0003 10-03[Dwi Rizky Ferianto, SH AP PNSTNIPalri Kepolisian Resor Gunung Mas.
17 Asrmara hadhs: PHETNIPl s Perdagangan Koperasi dan KM T T S B
18 halory Nayar PHETNIPl i
19 L[ PRSIl fisisn D Tengah
20 T3 42023 13:05]M sofvan rijani PNSTNIPolri olda kel Agar Tipertahark:
21 U a3 a5k Pelajar I alteng uad
22 42023 5 12[Buch F PHS/TNIPlr olda Kalteng uad
23 i Prayoao o NSTTNIPali olres Kalingan uad
23 [ Mubarnad e o NS olda Kalteng uad
25 [ ML FOCHMAN HDAYAT o PHSTNIEGlr olda Kalteng uad
2o B Trisakdt B PSP olres Gunang Mas
2/ i Fahaywallys NSTTNIPali iras T TV di rueng tunge]
8 Vudi Fswanto, F (STl olda Kalteng
297 Khair Bashari o PHETNIPl olres Murung Flaps
30 71272023 10,04 Inchiario Aulia Wibowe E PHETNIE oles Sukemara
E el Pribad Manan, 51 E PHETNIPlr olda Kalteng
327 rndhika M.AP o PhETHIE oles Palangka Paya
337 Fisald, Syahrir o Tidak adi
34 7 o
357 lhern Syahrir E Pertaharkan
36 FR22023 4D Jeprt E
37 3| aomonale LesmeraPu F
38 FI272023 047 e Faar o
3973 olly V Sinsge o
30 3 E
41 3 Foziki F
47 T 700073 T2l za Peblevi S F
43 0: o
43 3 Hencro o
45 3 . Miftahul K o
46 3 ustianor E
47 “wm|mmus pari F
4% P s
49 usarit
S50 EAIET
51 6] Ak Deviania Tengah
52 i I
53[5 72023 1321Nova Erianting I
54w mmnas I
22 48] 702313 25 Morica i
50 @] mmus BT PRETNIPoli—|Polds Kalters
5/ 5 Voga Frans PNSTNIPolri [Polres Katingan
58 FR2AR023 T2 39 Suisno DlLekirlaki PNSTNIFoli  |Diresnerkoba Poida Kaltena
A B © D E F G H | J S|T|U \
58 | 22023 1339|Suirsno a0 akidaki 0000000000000 = ih/Sederajat [PNSTNIPlr iresnarkoba Polda Kalter
EC A Famadhar PNSTHIPolri olres Murung Rava
bU . Eilal J = SMAlSederajat |PNSTNIPalr alres Pulang Pisau
OL T5a] " om2023 1343 Tiara Wiraswasts KM
62 FR272023 1352 Irwerds 0000000000000 |51 Wiraswasta PRM Marina Permal
03 55| 7laronos 54| Gen 00000000 PNSITNIoIT iresrarkoba Polda Kaler
04 57| 7770023 1355 erlin Fumahorbo PNSTNEAT freanarkoba PoldaRalien
65 Herrans: PNSTNIPal olde Kalteng
60 M Arcionsyah RIS olda Kalteng
6/ Sugiren irasmasta -
68 O8] Arl PHE/TNIPOI Olres Murtng Flaps
6y T 3 14.07|Ficja Febrians B Girfing ot [Pelojor i alangha Fiags
70 T T0[ Yogs Paseribu PHSITNIPlr olres Kalingan
IL 2N Darril PSPl iresrarkoba Poids Kallerg
1Z 7| P PHS/TNIPoli[Polresta Palangka P i sesua SOF
13 T ] PHETNIPl olda Kalteng
134 7 25 Fusi PHETNIPl
75 T 26[Taull L[ PRSPl olda Kalteng
76 I 34|Febrivan Fidayal PSP olres Gunang Mas
AN iska PHETNIPl olres Gunung Mas
78 7 1272023 504 Imarn ARy PHETNIPl olda Kalteng
19 7 Alcit Alsan AT PHETNIPl
80 7 Eima Ficho PHETNIPo oles Kay
81 7 Kuswand: TPl olres
82 7 5301 Aqus B PHETNIPl olres
83 7 317023 8 31 Sicit Bowo P PHETNIPl olres
84 77 Fauzishror SH PHETNIPl olres
82 7 Fudianus Lada PNSTNIPalr olda

3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM

a. SK Tim Pelaksana SKM
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BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI PALANGKA RAYA

o ron il bl ompI@yshoo.com, bpom plsngiareyapom 30,14

NOMOR : PL06.06.21A.21A4.03.23. 352

KEPALA BALAI RESAR PERGAWAS OBAT DAY MAKANAN DI PALANGKA RAYA,

SPANLLAFOR, maka can Pengelola,Pengs
wan Aspiasi dan Pengaduan

Pelayanan Publc ¥

memili kompetensi dan keshisn d bidangnys sebogsi Tim
Pelkaana Peiayanan Publk dan Fengeola SRAN-LATOR
BBPOM i Paangka Rass

dalarn hurat s, burut b dan furuf <, perta menctaplan

Kepiausan Kepala Balel Besse Pengaas Ot d Mk
Reforwasi Biorust Nomor 62 Tahun 2018 tentang

Taun 2018 tentang Standr Peayanan Pubi

‘SUSUNAN TIM PELAKSANA PELAYAYAN PUBLIX
'DAN PENGELOLA PENGADUAN MELALUI SPAN.LAPOR!
'BALAI BESAR POM DI PALANGKA RAYA

1. Penanggungiawab Kepala Balai Besar POM di Paangh Raya
11 Petugas Layansn Informass can Pengaduan
L. Wivik Wirand, 5,51, Apt
Astey Talenta Berharia, $.51
Fadriah, §.Farm, Apt
Doris Wabyu Megawasi, 8 Farm.
Apt. Dewita Fitri Widodo, S Fare
Doris Wahy Megawat, 8 Farm
Leo Sukemts, SE
Patria Wans, .51
. Petugas Layanan Pengujian Sampel Pihak Ke-3
Rosmana Marpaung
Dot Sugianto, SKM
3. Gusti Muhammad Ferry Firdaus, SH
. Fasiliasi Pendaftaran Produk
1. Btik Sumardani, S Farm, Apt
Vicky Agung Kresnanto, § Farm, Apt.
3. Novala Indah Elcs P, §.Farm, Apt

b. Publikasi Hasil SKM

Banner di loby/ruang tunggu

3. Keputusan Kepala BPOM Nomor HK0202.1.202.20.0281
Tahun 2020 tentang Tim Pengelos Pengadusn Pelayanan
Publk Melaui Sistem Pengelolaan Pengaduan Pelsyanan
Pubilk Nasonsl Layanan Aspiasi dan Pengaduan Orline
Ralkya (SPAN.LAPOR) BPOM

PELAYANAN  pUBLIK ~PENGADOAN
MELALUL SPAN.LAPOR.
Kesata Memonjik dan meoetspian pegawai e namanyan tericbst i

Kedua Pelisana Playanin Publi estugas
1. Memberikan layanan informas dan  pengaduan dari
masyarsia

Ketign Pengelola engaduan melaes SPAN-LAFOR bertagss

pongadusn pelaysman pubilk meldi SPAN-LAPOR)
2 Anggia

. melacian penglolasn pengaduan pelayanan pubik

ang dleruskan ok Admin Nasional untuk

dan bencuk pengaduan linnye ke drlam splasi SPAN.

Laror
Keempat Pelcanna Playanan Publk dan Pengeila Pengaduan el
SPHLAPOR beringaungiawab langsung kepads Kepaa
BBPOM i Palangka Rays.
V. Pengeola Pengaduan melalui SPAN-LAPOR!
Ketia  : Wivik Wirand, .51, Apt.
Anggota +1. Asty Talenia Betharin, S.51
Farm, Apt
Ditetapkandi  : Palangka Reya
pedatanggal < 13 Mare: 2023
sl Besar Pengavas Obat dan Makarar

i Palangka Raye,

ini skan. disdakan perubahan sebagaim,

Ditetapkan di  Palangks Raya

peca tanggal  : 13 Marer 202

& Balai Besar Pengavs Obat dan Makaran

Slide di TV loby/ruang tunggu

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik yang diterbitkan oleh Balai Sertifikasi Elektronik (BSrE), BSSN
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O Ga https://palangkaraya.pom.go.id

PROFIL BERITA~ LAYANAN REGULAS} PENGADUAN & KONSULTASI ¥ INFORMASI PUBLIK ¥ LAPORAN ¥ GALERI »

%

'S o o ad

UL | Persyaratan 92,05 96,67 4 4e2
v2.| sistem, Mekanisme 92,42 i R 00
E\ dan Prosedur
b U3.| Waktu Penyelesaian 92,87 96,38
V4. | Biaya / Tarif 93,75 96,42 2

US.| Produk Spesifikasi

94,13 96,42

Jenis Pelayanan
el Kompetensi Pelaksana 94,89 | 97,28
u7.| Perilaku Pelaksana 94,32 | 97,53

97,06
Saran dan Masukan e

Us.| sarana dan na 93,56 96,30

Drs. Safriansyah, Apt, M.Kes
Kepala Balai Besar POM di Palangkaraya

Publikasi di subsite BBPOM di Palangka Raya

€« C @ twittercom/bpompalangka/status/1701839578297237930 T®Harww O0@:
X & Postingan Q caf
" (i Baslai Biesar POM di Palanzka Raya #4 kunResniiBalal i
@ senss & , L — SR
Q Jelzjahl 3 i Falangka Raya ..
A T
@ Notifikas! SFOM g Palangha Raye ams:
Survel Kepussan Masyarakat. aiaipan: A
B Pesan J V
[E Dattar NILAI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT Trenuntuk Anda
TAHUN 2023 BBPOM DI PALANGKA RAY!
X Tenedlied crn S 0
o | e | 1
- 9343 AT
© lainnya L o e indursia
Us,| Blays / Tarlt 93,75 20,42
UE.| Produk Spesifikasl
US. Kempetensi Pelakisns . mas i e
V7. Perilaku Pelaksana %32 7.5 i 1] Mamrnan  Pogula
s, | Penar » oy Lo
i AT s | man - 2o
W, i i | snn: | me s

indonesia

Gedang ren delammpleindanzio
Kurnin Malge

ol 0 Indorasis

a1 POM i .

# Posting balasan Andal

congee

Publikasi di twiter BBPOM di Palangka Raya
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21188 « Yl 45%

Mode data @ BeliData | | Beralih mode

& Q Cari

Postingan Tentang Video Lainnya =

Balai Besar POM di Palangka Raya ***
@ Rab pukul 13.00 - @

Sasaran kinerja Balai Besar POM di Palangka
Raya salah satunya yakni Meningkatnya
kepuasan pelaku usaha d... Lihat selengkapnya

BavANPOM E
NILAI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
TAHUN 2023 BEPOM DI PALANGKA RAYAf

o o

UL | Persyaratan 92,05 96,67

v2.| sistem, Mekanisme i saen
dan Prosedur

U3.| Waktu Penyelesaian 92,87 26,38

U4, | Biaya / Tarit 93,75 96,42

US.| Produk Spesifikasi sa3 26,42
Jenis Pelayanan

US.| Kempetensi Pelaksana 94,89 97,28

U7.| Perilaku Pelaksana 94,32 97,53

enanganan Pengaduan,

97,04
saran dan Masukan = %

v9.| sarana dan Prasarana 93,56 | 96,30

gb Suka D Komentar ;> Bagikan
1l O <
Publikasi di Facebook

2176 « EBa 2%l 45%a
&  Postingan

g bpom.palangkaraya

wasaN rom
NILAI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
TAHUN 2023 BBPOM DI PALANGKA RAYA,

Unsur pelayanan [2022 I 2023

UL | Persyaratan 92,08 96,67

v2. | sistem, Mekanisme 242 s6.42
dan Prosedur

Us.| waktu Penyelesaian 92,87 | 9638

Us.| Biaya / Tarit 93,75 | 9642

US.| Produk Spesifikasi ki 642
Jenis Pelayanan

U6.| Kompetensi Pelaksana 94,89 | 97,38

U7.| Perilaku Pelaksana 94,32 | 97,53

s, anan pengaduan, | o | gy,

an Masukan

T ..,

<

® Qv W

@B Disukai oleh vicky_agunk dan 18 lainnya

bpom.palangkaraya Sasaran kinerja Balai Besar POM
di Palangka Raya salah satunya yakni Meni...
selengkapnya

1 hari yang lalu

& bpom.palangkaraya :
a Q ® D
Il @) <

Facebook di Instagram

c. Dokumentasi rapat pembahasan rencana tindak lanjut

hasil SKM
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'DAFTAR HADIR RAPAT
RAPAT INTERNAL
Senin, 11 September 2023

o Nama e sabatan Tandatangan
1 [ors. Satansyan, Apt MKes 19640125 1930021 001 | Kepota B3PON i Palangka Raya @;
2 [vam Ay S5, Apt, 5 e =
3 [ora St Cantan oer, gt masi | 19030925 199022001 P A gy
4 [1Dova Mo ar Buans .51 Ast | 19850501 2000031 001 .
5 [whekweans, S 180t Tor7oras 2003122001 P Ani atya
6 [Metngar, ¥, Aot To750525 200312 2001 Pr Al Madva
o [wanyur 5.1 Aot M Fam To791028 200212 2001 [T,
[ (R — 19000309 00122002 [,
o |urtodtas 5 ot 19810811 200504 2 004 Pe At
1o [wieiminao, s Fam, Aot 15650727 200012 2001 P A s
11 [Fadhian, s Fam ot 10051008 2012122000 P A s
2 [opt. sFam
MR
/e Gl Bise; POM di Paangia Raya

o i .;néw. R tkes
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