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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 Unit Layanan
Pengaduan Konsumen (ULPK) Loka POM di Kabupaten Tabalong 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.

1.2. Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
Peraturan Pemerintahn Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
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

Unit Layanan Pengaduan Konsumen (ULPK) Loka POM di Kabupaten

Tabalong.

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:

1.

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 I

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2024 pada Unit Layanan

Pengaduan Konsumen (ULPK) Loka POM di Kabupaten Tabalong dengan

membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat

(sebagaimana terlampir).

2.2Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner

https://tinyurl.com/YanblikLokaTabalong 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 Unit Layanan

Pengaduan Konsumen (ULPK) Loka POM di Kabupaten Tabalong 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


https://tinyurl.com/YanblikLokaTabalong

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).

2.3Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan secara online melalui

tautan https://tinyurl.com/YanblikLokaTabalong pada waktu jam layanan

maupun diluar jam layanan serta pengisian kuisioner dilakukan sendiri oleh

responden sebagai penerima layanan.

2.4Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik per tahun dan pelaksanaan survei

kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 7 (tujuh) bulan dengan

rincian sebagai berikut:

Jumlah Hari
No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan
Kerja
1. Persiapan
a. Pengumpulan data jenis Minggu lll Februari 15
dan pengguna layanan s.d. Minggu | Maret
2024



https://tinyurl.com/YanblikLokaTabalong

b. Penetapan target
responden survei dan

penyiapan tautan survei

Minggu Il s.d. I
Maret 2024

1 April s.d. 30 Juni

Minggu lll Agustus
2024

2024
2. Pelaksanaan survei oleh UPP 66
*diperpanjang hingga
12 Juli 2024
3. Pengolahan survei Minggu | April s.d. 80
Minggu IV Juli 2024*
4, Pelaporan survei oleh UPP Minggu V Juli s.d. 20

2.5Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah
populasi penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan
Unit Layanan Pengaduan Konsumen (ULPK) Loka POM di Kabupaten
Tabalong. 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 Unit Layanan Pengaduan Konsumen

(ULPK) Loka POM di Kabupaten Tabalong tahun 2024

No Jenis Pelayanan Populasi | Sampel
1 Sertifikasi pemenuhan aspek Cara 1 1
Pembuatan Kosmetika yang Baik (CPKB)
Izin penerapan cara produksi pangan
2 . 2 1
olahan yang baik
Pengaduan masyarakat dan informasi Obat
3 29 8
dan Makanan
Jumlah 32 10




BAB Il

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan

yang diperoleh yaitu 10 (sepuluh) orang responden, dengan rincian sebagai

berikut :

No. Karakteristik Indikator Jumlah | Persentase

1 Jenis Kelamin Laki-laki 5 50%
Perempuan 5 50%

2 Pendidikan < SMA/Sederajat 2 20%
D4/S1 6 60%
S2/Profesi/S3 2 20%

3 Pekerjaan PNS/TNI/Polri 3 30%
Wiraswasta 1 10%
Pegawai Swasta 1 10%
Lainnya 5 50%

4 Usia 31 —-35 Tahun 3 30%
36 — 40 Tahun 4 40%
> 41 Tahun 3 30%%

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

Pengolahan data SKM menggunakan aplikasi dan diperoleh hasil sebagai berikut:

a. Nilai SKM per jenis layanan

Nilai
Jenis Layanan u1 u2 u3 u4 us ué u7 us U9 | SKM per
Layanan
Sertifikasi pemenuhan aspek
Cara Pembuatan Kosmetika 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 100
yang Baik (CPKB)
Izin penerapan cara produksi
Pengaduan masyarakat dan




b. Nilai SKM per Unsur dan Unit Layanan

Unsur Pelayanan 2022

U1 | Persyaratan 85,19
U2 | Sistem, Mekanisme dan Prosedur 81,48
U3 | Waktu Penyelesaian 83,95
U4 | Biaya/Tarif 81,48
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Layanan 83,33
U6 | Kompetensi Pelaksana 85,19
U7 | Perilaku Pelaksana 87,04
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran 83,33

dan Masukan
U9 | Sarana dan Prasarana 81,48
Nilai SKM Unit Layanan 83,61
Keterangan:

2023

[ :Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 — 100,00)

120

100

8

o

6

o

4

o

2

o

w2022 m2023

:Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30)
:Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 — 76,60)

Perbandingan Nilai SKM Tahun 2022, 2023 dan 2024

ul u2 u3 u4 us ué u7 us us

2024

2024

Naik/
Turun
2,23
2,23
2,78
0,55
2,23
5,56
2,78
0,83

3,33
2,19




BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan Pelayanan Publik dan Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa:

1.

Sarana dan Prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 95. Selanjutnya
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan yang mendapatkan nilai 95
adalah nilai terendah kedua. Begitu juga Sistem, Mekanisme dan Prosedur
termasuk tiga unsur terendah dengan nilai 96,67.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Kompetensi
Pelaksana dan Perilaku Pelaksana mendapatkan nilai tertinggi 100 dari unsur
layanan, dan Waktu Penyelesaian mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu
97,22.

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:

1.

“‘Pelayanannya sangat memuaskan. Bertanya lewat WA pun cepat dapat
responnya. Terima kasih Loka POM Tabalong. Semoga kedepannya
Kerjasama Dinkes Balangan dan Loka POM tabalong kedepannya semakin
baik”

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat

digambarkan sebagai berikut:

1.

Sarana dan Prasarana masih dianggap kurang lengkap oleh masyarakat.
Layanan Konsultasi Pengaduan sebenarnya sudah dilakukan melalui
WhatsApp agar mempermudah dalam komunikasi namun belum banyak
masyarakat yang belum mengetahui nomor WhatsApp tersebut dan langsung
datang ke lokasi layanan. Selain itu Loka POM Tabalong juga sudah
membuka Layanan di Mal Pelayanan Publik Tabalong yang sudah memiliki

sarana dan prasarana yang lebih memadai.



2. Loka POM di Kab. Tabalong hanya memiliki Standar Pelayanan untuk

Penanganan Pengadauan dan Konsultasi Obat dan Makanan, untuk layanan
IP CPPOB, CPKB, CPOTB dan Permintaan Saksi Ahli belum memiliki Standar

Layanan.

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 7 Agustus 2024 Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM

dituangkan dalam tabel berikut:

masukan yang
masuk diluar

POM di Kabupaten
Tabalong

Unsur
Layanan
Jenis dengan nilai Rencana Tindak Timeline
No. Layanan terendah atau Penyebab Lanjut (DD-MM- PIC
berdasarkan YY)
masukan
pelanggan
1 Untuk Sarana dan Gedung Loka Memaksimalkan 7 Tim KIE dan
seluruh Prasarana POM di penggunaan September Layanan
jenis Kabupaten fasilitas pada Mal 2024 Publik
layanan Tabalong Pelayanan Publik
masih sewa Tabalong untuk
sehingga menerima layanan
untuk sarana Peningkatan 7 Tim KIE dan
dan prasarana | gqgjalisasi nomor September Layanan
layanan publik | \yhatsApp dan 2024 Publik
masih terbatas | pjedia Sosial Loka
POM di Kab.
Tabalong sebagai
media dalam
pelayanan publik
Penanganan Respon Sosialisasi media 7 Tim KIE dan
Pengaduan, terhadap dan kanal September Layanan
Saran dan pengaduan, pengaduan yang 2024 Publik
Masukan saran dan dimiliki oleh Loka

10




jam kerja 7 Tim KIE dan

belum September Layanan

dilakukan I 2024 Publik

Lakukan monitoring
secara .
. . dan evaluasi

optimal. Selain

) terhadap

itu kanal

pengaduan, saran
pengaduan
) dan masukan yang
seperti
Lapor.do.id masuk ke Loka
por.go. POM di Kab.

belum Tabalon

dimaksimalkan 9

oleh

masyarakat
Sistem, Loka POM di Lakukan monitoring 30 Tim KIE dan
Mekanisme Kab. Tabalong | dan evaluasi September | Layanan
dan Prosedur hanya memiliki | terhadap prosedur 2024 Publik, Tim

Standar pelayanan serta Sertifikasi

Pelayanan menambah standar Produk Obat

untuk layanan IP CPPOB, dan

Penanganan CPKB, CPOTB dan Makanan,

Pengaduan Permintaan Saksi Tim

dan Konsultasi | Ahli. Penindakan

Obat dan

Makanan,

sedangkan

untuk layanan

IP CPPOB,

CPKB,

CPOTB dan

Permintaan

Saksi Ahli

belum memiliki

Standar

Layanan

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 :

Makanan

responnya. Terima kasih
Loka POM Tabalong.
Semoga kedepannya
Kerjasama Dinkes Balangan
dan Loka POM tabalong
kedepannya semakin baik

No. Jenis Layanan Saran/Masukan Tindak Lanjut Timeline

1 Pengaduan Pelayanannya sangat Kerjasama dalam | 7
masyarakat dan memuaskan. Bertanya lewat | pelaksanaan September
informasi Obat dan WA pun cepat dapat kegiatan 2024

pengawasan Obat
dan Makanan di
Kabupaten
Balangan

11




4.3Tren 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
public 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 Kab. Tabalong
dapat dilihat melalui grafik berikut:

Nilai SKM Loka POM di Kab Tabalong Tahun 2022-

2024
100 97,1
94,91
95
90
- 83,61
80
75
2022 2023 2024

Berdasarkan grafik diatas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2022 hingga
2024 pada Loka POM di Kab. Tabalong.

12



BABV
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Tahun 2024, dapat
disimpulkan:

1. Pelaksanaan Pelayanan Publik di Loka POM di Kab. Tabalong, secara umum
tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 97,10. Nilai SKM Loka
POM di Kab. Tabalong menunjukan peningkatan kinerja penyelenggaraan
pelayanan publik dari tahun 2022 hingga 2024. '

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu Sarana dan Prasarana, Penanganan Pengaduan, Saran dan
Masukan serta Sistem Mekanisme dan Prosedur.

3. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Kompetensi
Pelaksana, Perilaku Pelaksana dan Waktu Penyelesaian.

Tanjung, 12 Agustus 2024

iqgurrohman, S.Si., MAA.B
NIP. 19820502 200712 1 001

13




LAMPIRAN

1. Kuesioner

Survei Pelayanan Publik pada
Loka POM di Kabupaten Tabalong

Tahun 2024
RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Keterangan cenitas Jers Layanan 4 Kuaitas Pesayanan Pubii B Persepa Ari Korupsi Seesai

Keterangan Responden

Nama Lenghap

umur

Jente Kelmin ) Laki-ski) Perempusn
N, HE

Bencldikan Teraknic 2= SMAalau seerajst

Pekerjaan Utama

Felajar mahasiswa

A Inetansl/perusshasn tempst
bekerjaberakilvitas

Survei Pelayanan Publik pada
Loka POM di Kabupaten Tabalong

Tahun 2024
(", RESPONDEN KUESIONER KUESIONER " SARAN & MASUKAN
¥ = o e L -
enis Pelayanan
Jenia pelayanan yang atterima Pencrbitan Surat Keterangan imgor Otat dan Makanan
Prescniase tanapan penyexsalan ——
Survei Pelayanan Publik pada
Loka POM di Kabupaten Tabalong
Tahun 2024
™ RESPONDEN 7 PELAYANAN KUESIONER 4 KUESIONER ) SARAN & MASUKAN
Perlanyaan
1. Bagalmana penllalan ?

© Sangat Tt tucn
) Tidak Mudah

© sangat usan

2 Bagaimana penlisisn Saugsra mengenal kemugahan prosedurialur pelayanan 2
) Sangat Thdsk Mudan

2 Cukup Mugan
© Mugah
2 Sangat Mudah

() Sangat Tidak Sesusl
I Tiaax Seeuat

© Kurang Seaust
) Gukup sesusi
O sesual

) sangat Sesust

. 7

) Sangat Tiask Sesusi
) Tidak Sesusl

) kursng Secual

) Gukup Scaual
[SE

2 sangat Seaual

5 : pelayanan 7
 Sangat Lamoat

) Lambar

2 Kurang Gepat

) Cukup Cepat

2 Gepat

) sang: Cepat

. 2

) Sangst Tidak Jelss
Tigat Jetaz

I Kursng delss

© Gukup Jetea
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7 hesesulan o

2 Sangat Tidak Seeual
) Tidak Seeual
Kurang Scaual

O Cukup Sesusl

- Sesual

© Sangat Seeual

5 ?
) sangat Tiask Memagal

) Tidak Memadal

2 Kurang Memads

ukup Memadal

2 temadal
) Sangat Memadal

9. Apskah o
O Sangan Tidsk Sewju

O Tidak Setufa
O Kursng Setw
O Cukup Setuls
O setuu
Sangan Setuju

10. Bogai N
) Sanga Tidak Balk
O Tiak Balk

) Kurang Balk
2 Gukup Balk
O Balk

2 Sanga Balk

1t

verbal 7

2 Sangat Tidsk Lenghap
) Tidsk Lengkap

' Kurang Lengkap

O Cukup Lengkap

O Lengsan

© sangat Lenghap

12, Apsksh ush yang

2 sangat Tiaok scousi
) Tidak Seeual

© sangar seeuat

12, Apskan
0 sangat Tiask Setuju
O Tieak Setuju

© Kurang Setuju

O Cukup Setwju

O segu

O sangat setju

14. Apskah menurut penlialan saucisrs, tarftblaya pelayanan yang dibayerkan pads unft layanan inl scausl dengan yang ditctapkan 7

) Sangat Tiask See
0 Tidak Sesus

) Kursng Sezual
' Gukup Sesval
O sesust

) sangat Sesual

(D RESPONDEN (9) PELAYANAN (3) KUESIONER
L/ Keterengen deertss  \/ Jenis Layanan "/ A Kualtas Pelayanan Pubik

Apakah Saudara saty dengan pemyatsan i 7

1. Petugas membertan layanan tanpa diskriminas!
) Sangat Tiask Setuju

O Ticak Sewju

Kurang Sewju

© cukup sewju

O ey

2 sangat ety

2 2 keeurangan
) Sangat Tidsk Setuju

0 Tidak Setuiu

Kurang Setuju

) Cukup Setvju

3. Pelsyansn yang e prakik
0 Sangas Tidsk Setdlu

O Thdak Sewiu

) Kurang Sewju

2 Cukup Setulu

O setju

© sangat Sewju

4. Pelayanan pada uni nl tanpa prakilk pungutan llar (pungid
0 Sanga: Tidak Settju

Tidak Setulu

© Kurang Setuju

) Cukup Seruju

) sangas Setju

5. Petayansn pads USIInl 15D prakik percsiosniperaRtarABIre
) sangat Tidsk Setuju

) Tieak semg

Kurang Setuju.

2 Gukup Setuju

O senju

Sangat Sctuju

Survei Pelayanan Publik pada

Loka POM di Kabupaten Tabalong

Tahun 2024

KUESIONER (9 SARAN & MASUKAN
Selesai

B Peraepei Art Konupei
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() AESPONDEN (5) PeLAvanaN
() \2)

Ketarangan Kieniias Joris Layanan

Siabkan isi kolom disawah ini

Survei Pelayanan Publik pada

Loka POM di Kabupaten Tabalong

Tahun 2024

/3 Kuesioner (4 Kuesionsa

3 Kuties Peayaran s\ 8. Persapsi s Ko

Hasil Olah Data SKM

[Fabur
[Unit Ketja
o tayann Jenls Kearsin | Pendiian Pekerjaan saran
1 Jicees) 27/06/2024 1641 35|Perempuan__[S1 Lainnya 00| e |6l E 6 o 6 ¢
e vere
2 Jierpon) sflsiiiaki st ores o |0PMPTSP ks s s Utors soal 5| sfslels| of s o of o o
s 2y06ama1748| 57]perermpunn Lsicnys b B Tangga EEECCEEEEEERE matyaraka
L] 24/06/2024 13.08] _ 35| Lakiiak 5L Lainmya 100 & 66 5| 5| o ¢ Amuniai
WiasraAlah riia dor yar o tentang cara mencapatian 2 cdar
peiayanan dar BPOM! Tasalane har issa, 7727 Far 8POM Tabalone
s 2506/m31805] 37liskiioki st [Wirsswesta parderg s00| 6l o o of of o i
3 2706/202813:20]  36perempuan _|sa/protesyss  ons/magpoi|son oy sl o s EEEREERE
7 7060241305 Saliskiiaki [st M Bustar Uum ol o df e dd o q Peiayanan sangat bagu:
“harmaullah G e1pon CepaTRALLA i erminta formasi ekl
penguian makanan daam rangka lomaa seholzh sehat, Terimal
s ss|perempuan |51 Laiema paun 1 nuRUL M soa| o sfs|s|s| of o o ¢ tpun]
capat respornya. Terima kasin Loka POM Tabalong. Semoga
s 2106/2m41353)  salperempuan _|sasprotesyss _Jensymagponi_|uer soaf 5| sfsls|s| sf sf of of of o
rsrannaene] 3 ainnns 100] ¢ IEEEERE rin)

3. Dokumentasi Lainnya terkait Pelaksanaan SKM

a. SK Tim Pelaksana SKM

LOKA PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN

DI KABUPATEN TABALONG

J1. A Yoni, Proper Green Village, BIok Ebony A17, MobUun, Murung Pudek,

BADAN POM

Totiolang, Kaisel 71571 Telp. 0526 2701 001

Email: loka_tabolong@pom.go.id Website: www tabolong.pom.go.id

KEPALA LOKA PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN

DI KABUPATEN TABALONG
NOMOR HK.02.02.21C.08.24.65
TENTANG

PELAKSANA PELAYANAN PUELIK

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA

KEPUTUSAN KEPALA LOKA PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN

Menimbang  : a

Mengingat 1

DI KABUPATEN TABALONG,

bahwa umtuk menyediakan pelayanam terbaik,
tidak dickriminat, wrancparan, tepat wake, dan
tanggap terhadap dengan
mengutamakan kepada
masyarakat dasi produk Obat dan Makanan yang

kehshan

perlindungan

berizike terhadap kesehatan dan cebagai tindak
lanjut pengaduan dan permintaan informasi
perlu dibentuk Tim Pelaksana Pelayanan Publik
di Lingiungan Loka Pengawas Obat dan Makanan
di Kabupaten Tabalong

bahws nama yang tercantum dalam Kepurucan
ini telah memiliki kompetensi dan keahlian di

sebagai Tim

Publik di lingkungan Loka Pengawa:z Obat dam
Makanan di Kabupacen Tabalong

bahwa

dimskcud dalam Huruf A dan Huruf B, perlu
menetaplan  Surat Keputusan Kepala Lok
Pengawaz  Obat Dan  Makanan  Tenmtang
Pembentukan Tim Petugas Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara

dan Reformasi Birokrasi Nomor 62 Tahun 2018

Menewapkan

Kedua

tentang Pedoman Sistem Pengelolaan Fengaduan
Pelayanan Publik Nasional

Peraroran Badan Pengawa: Obat dan Makanan
Nomor 27 Tahun 2018 tentang Standar Pelayanan
Publik di Lingkungan Badan Pengawa: Obat dan
Makanan.

MEMUTUSKAN:

KEPUTUSAN KEPALA LOKA FENGAWAS OBAT DAN
MAKANAN DI KABUPATEN TABALONG TENTANG
FELAKSANA PELAYANAN PUBLIK DI LINGKUNGAN
LOKA POM DI KABUPATEN TABALONG

Menunjuk Pegawsi yang namanys tercantum  pads
lampiran di bawah ini zchagai Petugac Pelayanan Public
di lingkungan Loka POM di Kabupaten Tabalong.
Peraturan ini berlalm sejak tanggal ditetapkan sampai

dengan Surat
Heputuzan Kepala Loka FOM di Kabupaten Tabalong,

Bila di ian  hari

alean
dilakukan perbailan sebagaimana mestinya.

Ditetapimn di Tanjung
pada Tanggal 16 Agustus 202+

KEPALA LOKA POM DI KAB. TABALONG,
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LAMPIRAN
KEPUTUSAN KEPALA LOEA
FENGAWAS OBAT DAN
MAKANAN DI EAB. TABALONG
NOMOR : HK.02.02.21C.08.24.65
16 Agu

Tangsal 2024

SUSUNAN TIM PELAKSANA PELAYANAN PUBLIK

1 Penanggungiawab : Kepala Loka POM di Kab. Tabalong

T Petugas Layanan 1 ca Geri Aca Hardian, SEM
Informasi dan 2. Winda Intan Novalia, 5.5i.
Fengaduan 3. Rindhatul Azizah, S Farm, Apt

4. Afifah, §.Farm., Apt.

@

Farida Elyyani, S Farm., Apt

oo i o s e et sl s s e o S B (5 RS

b. Publikasi Hasil SKM

= @ | w o %2

Kelola Halaman [ o]

—_ | Loka POM di Tabalon
(2.} Loka POM di Tabalang Z) im0 ¥
=

FOM Tabalung Tahun 2024

Dasbor Prafesional #r Belum ciniai @ Uizsan) @) yanan yang terbiik &
jany: dalam memberiken layar
Edit Perincian
] insight
(& i e —— "
I —— T , (e adih 27,1 termasu dalam kategor, SANGA Lihat selengkaprya
7] Buat iklan

@) Fromosiken postigan Intagram

Pengaturan
Fitur Lainnya L
elola i Ands d seuruh aglikast Mt

) Verifikasi Meta

(3] Pusat Prospek A
() Meta Business Suite s 2

https://www.facebook.com/lokapomtabalong/videos/910037534247407
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https://www.facebook.com/lokapomtabalong/videos/910037534247407

bpam.tabalong
dopusus + Nscaya

{27 bpomtabalong POV : COGAN LAGI KERIA

Hasil SKM Loka POM Tabalong 2024

Loks POM di Kab Tabalang selalu memberikan pelayanan yang
terbaik dan sesuai dengan maklumat pelayanan. Kami berteksd
ctan berjanji dalam membarican Layanan kepada masyarakat
harus sesuai standar pelayanan yang ditetapkan.

Terina kasih atas perilaian para kensumen terkait pelayenan
publik yang diberikan Nilai SKM yang dipercleh adalah 97,1
termasuk dalam kategori SANGAT BAIK.

Nilai yang kami peroleh akan menjadi bahan evaluzsi bagi kami
untuk tenss berupaya memberikan yang terbak kepada
masyarakat.

View insights

Qv

6 likes

https://www.instagram.com/reel/C-
Tw99xpNx0/?utm source=ig web copy link&igsh=MzRIODBINWFIZA==

Loka POM di Kab. Tabalong a

2,693 posts

«

Home I’j‘ Loka POM di Kab. Tabalong @bpomtabalong - 2h
= POV COGAN LAGI KERIA

Hasil KM Lok:

Notifications Loka POM di K

X
m
Q Explore
ja)
=

Messages me: n laya
yang ditetapkan.

Grok

Indonesia
COFFEE

[l Bookmarks
£& Communities

3 Premium

JessicaWongse
261K posts

& \erified Orgs
& Profile

@ More

okaPOMdiKab. Tak

aQ
»

Messages

(4", bpom.tabalong
==/ Loka POM di Tabalong - 2h ago

Terima kasih atas penilaian para konsumen terkait pelayanan
publik yang diberikan. Nilai SKM yang diperoleh adalah... more

11 suara asll - Loka POM di Tabalong

®: ®° Ao VOGO »
hitps: v tikLok. Com/@bRom.tabalona video/74047..  Gopy link

Comments (0) Creator videos

Add comment @ @

https://www.tiktok.com/@bpom.tabalong/video/7404723713607863557?is
from webapp=1&sender device=pc&web id=7244797598036575752
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https://www.instagram.com/reel/C-1w99xpNx0/?utm_source=ig_web_copy_link&igsh=MzRlODBiNWFlZA==
https://www.instagram.com/reel/C-1w99xpNx0/?utm_source=ig_web_copy_link&igsh=MzRlODBiNWFlZA==
https://x.com/bpomtabalong/status/1825409189784731783
https://www.tiktok.com/@bpom.tabalong/video/7404723713607863557?is_from_webapp=1&sender_device=pc&web_id=7244797598036575752
https://www.tiktok.com/@bpom.tabalong/video/7404723713607863557?is_from_webapp=1&sender_device=pc&web_id=7244797598036575752

= EBVoulube Telusuri a & = 2 6
(W Beranda
£ stots

£51  Subscription

Anda >

B channel Anda
O Histori

= Playlist

[¥]  video Anda
() Tonton nanti

Y Videoyang disuicai

Subseription

£ Badan Pengawa.. *

@  veshaAbrabam -

& Symphony Worship.

S hemennoTem .

https://youtube.com/shorts/5vh-ehtnS29?si=2JkVV5W vVivoW g

1] A7ACARA PENGAJUAN KEBE

Pengacekan
Kelangkapan
Dat

https://tabalong.pom.go.id/infografis?page=1
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c. Dokumentasi rapat pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM

DAFTAR HADIR
RAPAT PEMBAHASAN TINDAK LANJUT HASIL SKM

TAHUN 2024
No Nama Jabatan Tanda TanPan
| L Mettiona I R- | PEM M P il
;2 I(’\nrmo»«\ R Q/
3 | kinank Cb- PRV A Muda ‘W
4 | Facida Giyyan: | 3T e ke %
R LY T
g P s | |
| 3. | Vewrn G A Wordian | Pem abi parloma oy

d. Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Tahun Sebelumnya

BAB |
Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan PENDAHULUAN

Survei Kepuasan Masyarakat

Latar Belakang
Periode 2023

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 Pengikutseriaan Masyarakal dalam Penyelenggaraan
Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan
Publik.

1 F 'aan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik
nasional telah merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat
BADA N POM dalam pelayanan publik untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik.
Salah satu instrumen tersebut adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
yang lebih |anjut diatur dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakal 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

Loka POM di Kabupaten Hulu Sungai Utara kinera - Kedua,
pelayanan menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik.
Tahun 2023 Terakhir, untuk mengukur kecenderungan fingkat kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan tersebut, maka
Unit Layanan Pengaduan Konsumen (ULPK) Loka POM di Kabupaten
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Tabalong periu menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut
sesuai dengan perafuran yang beriaku. Hal ini dimaksudkan agar proses
continuous improvement dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan
pada akhimya terjadi peningkatan kualitas pelayanan pubiik.

dengan nilai rendah. Unfuk memastikan rencana ftindak lanjut dapat
diimplementasikan dan ditindaklanjuli 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 terlinat pada tabel di bawsah ini

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

Waktu
Prioritas | Program/ P

Unsur | kegiatan W TW|TW | TW Jawab
11234

Sarana dan | 1.1 Mengganti Komputer < Infokom
Prasarana | ULPK menjadi yang
layer sentuh untuk
memudahkan pelanggan
mengisi survey dan
menyediakan air minum,
permen, snack unfuk
konsumen

2 | Sistem, 21 Menyediakan v Infokom dan
Mekanisme | leafletiinfografis di Pemeriksaan
dan media sosial terkait
Prosedur Sistem, Mekanisme dan
Prosedur

2.2 Mempublikasikan < Infokom
Standar Pelayanan
Publik melalui leaflet
dan infografis tentang
registrasi pangan olahan

2.3 Membuat Standar % Infokom
Layanan ULPK

3 | Kompetensi | 3.1 Mengikuti Pelatihan v Infokom
Pelaksana Pelayanan Publik di
IDEAS

21

BAB I

DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Unit Layanan Pengaduan Konsumen
(ULPK) Loka POM di Kabupaten Tabalong periode Tahun 2023 menunjukkan angka
yang sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan seperti dapat terfinat pada tabel

di bawah ini
Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Tahun 2023
No Unsur IKM | M Layanan
1 | Persyaratan 94 44 | A (Sangat Baik)
2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 04 44 | A (Sangat Baik)
3 | Waktu Penyelesaian 94 44 | A (Sangat Baik)
4 | BiayarTanf 97,22 | A (Sangat Baik)
5 | Produk, Spesifikasi, dan Jenis Pelayanan 94 44 | A (Sangat Baik)
6 | Kompetensi Pelaksana 94 44 | A (Sangat Baik)
7 | Perilaku Pelaksana 97,22 | A (Sangat Baik)
8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan | 95,83 | A (Sangat Baik)
9 | Sarana dan Prasarana 91,67 | A (Sangat Baik)

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memeriukan
intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena
itu, perlu disusun sebuah rencana findak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur

3.2 Mengikufi
Pengembangan
Kompetensi mengenai
Food Inspector atau
Pelatihan Registrasi
Pangan Olahan

Pemeriksaan




BABII
REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

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

Deskripsi

Mo | Rencana Tindak “"‘T“:.",h““ E‘::: Dokumentasi Tantangan!

Lanjut Ditindaklaniu | (Mohon Kegiatan Hambatan
(Sudah/Belum) | Dijabarkan)

1 | 1.1 Mengganti Sudsh Mengganti | Link data dukung: | Gedung kantor
Komputer ULPK Komputer iy dengan status
menjadi yang layer ULPK S/l 12E@WIES | sewa sehingga
sentuh untuk menjadi yang | Q5K i-RYoJA- Sarana dan
memudahkan layer sentuh | yoBgoohcOCE Frasarana di
pelanggan mengisi untuk WiivigwPuce=charing | ULPK belum
survey dan memudahkan memadai
menysdiakan air pelanggan
minum, permen, mengisi
snack untuk survey dan
Konsumen menysdiskan

air minum,
‘snack untuk
konsumen

2 | 2.1 Menyediakan | Sudah Publikasi | Link data dukung: | Kurangnya
leafietinfografis di Sistem, {1y Informasi yang
media sosial Mekanisme v lers/t| 5 | diterima
terkait Sistem, dan Prosadur | BT JeoNCOEmysh | masyarakat
Mekanisme dan cara hUKBTLnEZcCP2? | sehingga peri
Prossdur pembuatan | uso=sharing disebarkan

abat informasi lebih

tradisianal masit

yang baik

secara

benahap

(CFOTB.

Bertshap) di

Media Sosial
22 Sudsh Publikasi | Linkdatadukung: | Kurangnya
Mempublikasikan Sistem, bips/idive googias | Informasi yang
Standar Mekanisme | RudivellidersiIBE | dierima
Pelayanan Publik dan Prosedur | ELESEReliOWEN | macyarakat
melalui leafist dan Izin sehingga peri

BAB IV
KESIMPULAN

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

1. Loka POM di Kabupaten Tabalong telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut
sebanyak 100%.

2. Guna RTL tetap
strategi untuk mengatasi permasalanan yang ada. Strategi yang dikembangkan
untuk mengatasi masalah tersebut, dan mendorong dimplementasikannya RTL

itasi, maka perlu disusun berbagai

antara lain:

No | RTL Strategi Penyelesaian | Target Waktu | Penanggung | Siakeholder
Penyelesaian | Jawab Terkait

1 [1.1 | Memaksimalkan sarana 5 September | Infokom -

dan prasarana yang ada | 2024
guna menunjang
pelayanan publik dan
memastikan air minum,
permen, snack untuk
konsumen tersedia setiap
saat

Memastikan
leafletiinfografis di media | 2024
sosial terkait Sistem,
Mekanisme dan Prosedur
update sesual dengan
regulasi yang ada

5 September | Infokom dan | -
Pemeriksaan

22

infografis tentang penerapan | AlSUNDCZAZOWN- dissbarkan
istrasi i | ZZusc=shanng informasi lebih
olahan pangan masit
olahan yang
baik
(IPCPPOB)
di Media
Sosial
2.3 Membuat Sudah Dibuat Link data dukung - Bedum tersedia.
Standar Layanan Standar
ULPK Pelayanan ULPK
sehingga periu
dibuat
Standar
Pelaysnan di
Lingkungan
Loka POM di
Kabupaten
Hulu Sungai
Utara
2.1 Mengikuti Sudsh Mengikuti | Link data Dukung: | Befum banyak
Pelathan Pelatihan DilosUidnve.000die.g | piihan materi
Pelayanan Publik Pelayanan | SHUAILIRCOPCAN | Pelatihan
di IDEAS Publik di - Pelayanan Publik
IDEAS an = di IDEAS
Nurlyana, e
SKM dengan
Nomor
Sertifikat
11884/IDEAS
IPPSDM
POM/2023
3.2 Mengikuti Sudah Mengikuti Link Data dukung: | Balum banyak
Pengembangan pelatihan E- | hitps://drive google.c | materi
Kompstensi ieaming SIVIE/QIREYSKTY | Pengembangan
mengenai Food Regisvasi | JSQoiSogzhPdlig”y | Kompetensi
Inspector atau Pangan sxmloAlliviswPyses | mengenai Food
Pelatihan ‘Otahan a.n sharing Inspector atau
Registrasi Pangan Afifah, Pelatihan
Olzhan S.Farm., Apt Registrasi Pangan
‘dengan Ofahan di IDEAS
namor
sertifikat
16217/1DEAS
JPPSDM
POM2023
3|22 |Memastikan 5 September | Infokom dan
| Mempublikasikan Standar | 2024 Pemeriksaan
Pelayanan Publik melalui
leaflet dan infografis
tantang registrasi pangan
olahan
4 |2.3 | Standar Layanan ULPK [ 11 Agustus | Infokom -
dibuat sesuai dengan 2023
Peraturan yang berlaku
5 |3.1 | Memastikan Petugas 5 September | Infokom -
yang melayani di ULPK 2024
belum mengikuti pelatiian
pelayanan publik
6 |3.2 | Memastikan Petugas 4 Oktober Pemerikaan |-
Mengikuti Pengembangan | ,o.,
Kompetensi mengenai
Food Inspector atau
Pelatihan Registrasi
Pangan Olahan

Amuntai, 5 Okiober 2024




