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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 masyarakatdalam
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 Pengawas Obat dan
Makanan di Kabupaten Ende 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 sehinggakualitas
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
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

1



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 Pengawas Obat dan Makanan di

Kabupaten Ende. .

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 II
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2023 pada Loka Pengawas Obat dan Makanan
di Kabupaten Ende 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 Pengawas Obat dan Makanan di Kabupaten Ende 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.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. 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/YanblikLokaEnde 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 8 (delapan) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja

1. | Persiapan Februari s.d April 2023 54

o Penglumpulan Data/ Pengisian 8 Mei — 31 Juli 2023 54
Kuesioner

Minggu Il Mei s.d

3. | Pengolahan Data dan Analisis Minggu Il Aqustus 2023 67
Minggu Il Agustus s.d
4. | Pelaporan Minggu Il September 20

2023

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah populasi
penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan Loka Pengawas
Obat dan Makanan di Kabupaten Ende. 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 Pengawas Obat
dan Makanan di Kabupaten Ende tahun 2023

No Jenis Pelayanan Populasi Sampel
1 Izin Penerapan Cara Produksi Pangan Olahan Yang Baik 3 3
2 | Sertifikasi Cara Distribusi Obat Yang Baik 2 2
3 | Pengujian Obat Dan Makanan 24 7
4 | Pengaduan Masyarakat Dan Informasi Obat Dan Makanan 122 31
5 | Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan Tradisional Yang 1 1
Baik Secara Bertahap
Jumlah 152 44



https://tinyurl.com/YanblikLokaEnde

BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

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

diperoleh yaitu 44 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase
1 | Jenis Kelamin Laki 12 27%
Perempuan 32 73%
2 | Pendidikan < SMA/Sederajat 4 9%
DI/D2/D3 24 55%
D4/s1 14 32%
S2/Profesi/S3 2 4%
3 | Pekerjaan PNS/TNI/Polri 26 59%
Pegawai Swasta 8 18%
Wiraswasta 4 9%
Pelajar/Mahasiswa 3 7%
Lainnya 3 7%
4 | Usia < 25 Tahun 5 1%
26 — 30 Tahun 10 23%
31 —35 Tahun 5 11%
36 — 40 Tahun 9 21%
=41 Tahun 15 34%

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

Nilai SKM

Jenis Layanan u1 u2 u3 u4 us uée u7 us u9 per
Layanan

I1zin Penerapan Cara Produksi
Pangan Olahan Yang Baik

Sertifikasi Cara Distribusi Obat
Yang Baik
Pengujian Obat Dan Makanan

Pengaduan Masyarakat Dan
Informasi Obat Dan Makanan
Sertifikat Pemenuhan Aspek
Cara Pembuatan Obat
Tradisional Yang Baik Secara
Bertahap




b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Unsur Pelayanan 2022
U1 | Persyaratan 79,17
U2 | Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 79,17
U3 | Waktu Penyelesaian 84,03
U4 | Biaya/Tarif 87,50
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 87,50
U6 | Kompetensi Pelaksana 93,75
U7 | Perilaku Pelaksana 89,58
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 91,67
U9 | Sarana dan Prasarana 81,25
Nilai SKM Unit Layanan 85,96

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 SKM 2022 DAN 2023

2022 m 2023
o375] l[0318]
lo167| B
— - [a002] _|977] [89.58]
l87.88| |ss.01 a1 [825]
|84.03] 84.85

s

88.64 | o33

] (7]




BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

5.1 Analisis Permasalahan Pelayanan Publik dan Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan

hasil

SKM

tahun 2023,

telah dilakukan

permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dalam rangka perbaikan kualitas pelayanan

analisis

publik maupun pengambilan kebijakan dan disusun rencana tindak lanjut perbaikan.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui rapat internal pada tanggal 13

penyebab

September 2023.
Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:
Unsur
No Jenis Layanan Penyebab Rencana Tindak Timeline PIC
Layanan dengan nilai Lanjut (DD-MM-
terendah YY)
1. | Izin Penerapan | Biaya/ Tarif Konsumen belum | Peningkatan 31 Infokom
Cara  Produksi mengetahui  terkait | sosialisasi terkait | Desember
Pangan Olahan komponen biaya yang | Piaya pada proses | 5023
Yang Baik dikeluarkan untuk pendaftaran Izin
(CPPOB) daft CPPOB kepada
proses pendattaran | onsumen melalui
|Izin CPPOB media cetak dan
elektronik
Waktu Alur  dan  proses | Peningkatan 31 Infokom
Penyelesaian pendaftaran Izin | sosialisasi terkait | Desember
CPPOB belum | Waktu  penyelesaian | 5q03
disosialisasikan pada proses
kepada konsumen pendaftaran Izin
CPPOB kepada
konsumen melalui
media cetak dan
elektronik
Sertifikasi Cara | Kompetensi Pendampingan _ 31 _
Distribusi Obat | Pelaksana sertifikasi CDOB belum| Pelatihan Inspektur | pesember ~|Pemeriksaan
Yang Baik optimal karena di Loka| CDOB untuk pegawai | 5023 dan
(CDOB) POM di  Kabupaten| Loka POM di Sertifikasi
Ende baru terdapat 1| Kabupaten Ende
Inspektur CDOB
Penanganan Konsumen belum . 31
Pengaduan, mengetahui kanal| Peningkatan Desember Infokom
Saran, dan pengaduan, saran dan sosialisasi terkait | og23
Masukan masukan .dl Kantor Loka| kanal pengaduan,
POM di  Kabupaten| saran dan masukan di
Ende Kantor Loka POM di
Kabupaten Ende
kepada konsumen
Sarana dan Masih belum 31 Infokom
Prasarana terpenuhinya sarana Pemenuhan  sarana | pesember
dan prasarana pada dan prasarana pada | 7023

UPP Loka POM di Kab.
Ende sesuai dengan
PerBPOM 15 Tahun
2021 tentang Standar
Sarana dan Prasarana
Kantor di Lingkungan
BPOM

UPP Loka POM di
Kabupaten Ende
sesuai dengan
PerBPOM 15 Tahun
2021 tentang Standar
Sarana dan Prasarana
Kantor di Lingkungan
BPOM




Pengujian Obat | Sistem, Konsumen kurang . ) S 31 Infokom
dan Makanan Mekanisme, dan| mendapatkan Peningkatan informasi | pesember
Prosedur informasi  mengenai | Meéngenai Sistem, | 2023
Sistem, Mekanisme, | Mekanisme, dan
dan Prosedur | Prosedur  pengujian
pengujian melalui media cetak
dan elektronik
Waktu Waktu penyelesaian 1 31 Infokom
Penyelesaian penguijian sampel | Loka POM di | Desember
pihak  ke-3 sudah | Kabupaten Ende akan | 5gp3
sesuai alur dan | memberikan informasi
prosedur tetapi terkaif( tahapan
konsumen belum | kemajuan
mendapatkan penyelesaian sampel
informasi terkait | melalui notifikasi
tahapan kemajuan | Whatapps/SMS
penyelesaian sampel
Sarana dan | Terdapat beberapa ) 1 31 Pengujian
Prasarana metode pengujian | Meminta rekomendasi | pesember
yang tidak bisa pengaglaan instrument | 2023
dilakukan di | Pengujian ke
Laboratorium Loka | PPPOMN sebagai
POM di Kab. Ende | dasar untuk
karena keterbatasan | Melakukan pengadaan
instrument pengujian
Pengaduan Persyaratan Belum banyak 31 Infokom
masyarakat dan masyarakat di | Menyebarkan QR | Desember
informasi Obat kecamatan/desa yang | code ke | 2023
dan Makanan memahami kecamatan/desa agar
persyaratan untuk | Masyarakat  dapat
melakukan mengakses informasi
pengaduan maupun  pengaduan
masyarakat dan | dengan lebih mudah
informasi Obat dan
Makanan
Sistem, Konsumen kurang . ) 3 Infokom
Mekanisme, dan| mendapatkan Peningkatan informasi | pesember
Prosedur informasi  mengenai | Mengenai Sistem, | 2023
Sistem, Mekanisme, | Mekanisme, dan
dan Prosedur | Prosedur  pengujian
pengaduan melalui media cetak
masyarakat dan | dan elektronik
informasi Obat dan
Makanan
Sarana dan | Masih belum 31 Infokom
Prasarana terpenuhinya sarana | Pémenuhan  sarana | pesember
dan prasarana pada | dan prasarana pada | 7023
UPP Loka POM di UPP Loka POM di
Kab. Ende sesuai | Kabupaten Ende
dengan PerBPOM 15 | Sesuai dengan
Tahun 2021 tentang | PérBPOM 15 Tahun
Standar Sarana dan | 2021 tentang Standar
Prasarana Kantor di | Sarana dan Prasarana
Lingkungan BPOM Kantor di Lingkungan
BPOM
Sertifikasi Waktu Alur  dan proses . 31 Infokom
pemenuhan Penyelesaian pendaftaran Izin | Pengingkatan _ | Desember
aspek Cara CPOTB belum | Sosialisasi terkait | 2023
Pembuatan Obat disosialisasikan waktu  penyelesaian
Tradisional Yang kepada konsumen pada proses
Baik Secara pendaftaran Izin
CPOTB kepada




Bertahap konsumen melalui
(CPOTB) media cetak dan
elektronik
Produk/ Loka POM di |3 Infokom
Spesifikasi Jenis | Kabupaten Ende | Loka POM di | Desember
Pelayanan belum melakukan FKP | Kabupaten Ende akan | 5023
(Forum  Komunikasi melakukan FKP untuk
Publik) sehingga menginformasikan_ .
Standar  Pelayanan | Produk  dan  jenis
belum bisa ditetapkan | layanan yang dimiliki
yang  menyebabkan kepada  stakeholder
konsumen belum | dan masyarakat
mengetahui produk
dan jenis layanan
pada Loka POM di
Kabupaten Ende
Sarana dan | Masih belum 31 Infokom
Prasarana terpenuhinya sarana | Pémenuhan  sarana | pesember
dan prasarana pada | dan prasarana pada | 703
UPP Loka POM di UPP Loka POM di
Kab. Ende sesuai | Kabupaten Ende
dengan PerBPOM 15 | Sesual dengan
Tahun 2021 tentang | PeéBPOM 15 Tahun
Standar Sarana dan | 2021 tentang Standar
Prasarana Kantor di | Sarana dan Prasarana
Lingkungan BPOM Kantor di Lingkungan
BPOM
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
y dP::ga;g:oarrr]nasi rr(1)absayta radI;ant Lebih  baik lagi dalam Dibuat jadwal_piket petugas 3D1esember
Makanan pelayanan telpon customer pelayanan publik 2023
Pengaduan masyarakat| Ditambahkan AC (air Ruang UPP akan dipasang 31
2 dan informasi Obat dan| conditioner) pada ruang UPP AC untuk menambah Desember
Makanan Loka POM di Kabupaten Ende kenyamananan konsumen 2023

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 Loka

Pengawas Obat dan Makanan di Kabupaten Ende dapat dilihat melalui grafik berikut :

NILAI SKM LOKA POM DI KABUPATEN ENDE
TAHUN 2020-2023

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi terjadi peningkatan nilai SKM
dari tahun 2022 ke tahun 2023 di Loka Pengawas Obat dan Makanan di Kabupaten Ende.
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BAB YV
KESIMPULAN

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

disimpulkan:

8

Pelaksanaan pelayanan publik di Loka Pengawas Obat dan Makanan di Kabupaten
Ende, secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai
SKM 89,16. Nilai SKM Loka Pengawas Obat dan Makanan di Kabupaten Ende
menunjukkan peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2022
ke tahun 2023.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah pada Survey Kepuasan
Masyarakat (SKM) Tahun 2023 Loka POM di Kabupaten Ende yaitu 1) Sarana dan
Prasarana, 2) Sistem, Mekanisme dan Prosedur, 3) Waktu Penyelesaian

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi pada Survey Kepuasan
Masyarakat (SKM) Tahun 2023 Loka POM di Kabupaten Ende yaitu 1) Perilaku
Pelaksana 2) Kompetensi Pelaksana 3) Produk, Spesifikasi Jenis Layanan

Ende, 13 September 2023
Kepala Loka POM di Kabupaten Ende,

i

Benny Hendrawan Prabowo, S.Fram
NIP 19840401 200712 1 001
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1. Kuesioner

RESPONDEN

Keterangan Identitas

Keterangan Responden

Nama Lengkap

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

Pendidikan Terakhir

Pekerjaan Utama

Nama
instansi/perusahaan
tempat
bekerja/beraktivitas

<= SMA atau sederajat

Pelajar /mahasiswa

LAMPIRAN

Survei Pelayanan Publik pada
Loka POM di Kabupaten Ende
Tahun 2023

@ PELAYANAN @ KUESIONER @ KUESIONER
Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anti Korupsi

()

SARAN & MASUKAN

Selesai

Selanjutnya »
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2. Hasil Olah Data SKM

Tahun
Unit Kerja
N Layanan Tanggal Usia | Jenis Pendidi | Pekerja | Nama Presentas | U1 | U2 | U3 U4 | U5 | U6 | U7 | U8 | U9 Saran
o Survei Kelamin kan an instansi/perusah e tahapan [ 2 3 6 7 8 9 10 | 11
aan tempat penyelesa
bekerja/beraktivit | ian (%)
as
1 Izin 19/05/2023 | 44 Perempuan S1 Wiraswa | Mbay/Nagekeo 100 6 5 5 5 5 6 6 5 5 Pelayanan Bpom Ende
penerapan sta sangat memuaskan semua
cara petugas ramah,cepat
produksi respon,kinerja mereka
pangan sangat luar biasa Sukses
olahan yang selalu Bpom Ende????
baik
2 Izin 05/07/2023 | 32 Laki-laki S1 PNS/TNI | Dinas Kesehatan 100 6 6 5 5 6 6 5 6 6 Tingkatkan pelayanan
penerapan /Polri sampai ke pekosok
cara
produksi
pangan
olahan yang
baik
3 Izin 17/07/2023 | 40 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | UPTD Puskesmas | 100 6 6 5 6 6 6 6 6 6 Tingkatkan pelayanan yg
penerapan 3 /Polri Mangulewa baik dan sering memberikan
cara sosialisasi kepada
produksi masyarakat tentang obat
pangan khususnya obat tradisional
olahan yang yg mengandung BKO..
baik
4 Sertifikasi 17/05/2023 | 34 Perempuan S2/Profe | PNS/TNI | Dinask kesehatan 80 6 6 6 6 6 6 6 6 6 Makin memberikan
cara si/S3 /Polri pelayanan yang terbaik
distribusi
obat yang
baik
5 Sertifikasi 17/07/2023 | 40 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Puskesmas 100 6 6 5 6 6 5 6 5 5
cara 3 /Polri Maronggela
distribusi
obat yang
baik
6 Pengujian 03/07/2023 | 50 Laki-laki S1 Lainnya | Dinas kesehatan 100 6 4 5 5 6 6 6 6 6 Tetap pada prinsip
Obat dan kab ende pelayanan dan
Makanan mempermudah kebutuhan
kobsumen rerkait dengan
beebagai kepeeluan
7 Pengujian 31/07/2023 | 50 Laki-laki D1/D2/D | PNS/TNI | dinas kesehatan 100 6 6 6 6 6 5 5 6 4 Semoga kedepannya
Obat dan 3 /Polri kabupaten flores pelayanan semakin baik lagi
Makanan timur
8 Pengujian 31/07/2023 | 43 Perempuan S1 PNS/TNI | Puskesmas 100 6 6 5 5 5 6 5 5 5 terimakasih atas
Obat dan /Polri Detusoko pelayanannya
Makanan
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9 Pengujian 31/07/2023 | 20 Perempuan < Pelajar Universitas Flores 100 terimakasih atas pelayanan
Obat dan SMA/Se | /mahasi yang diberikan, semoga
Makanan derajat swa semakin baik lagi

10 | Pengujian 31/07/2023 | 39 Perempuan S1 Pegawai | Madrasah Aliyah 100 penjelasan sudah detail,
Obat dan swasta Negeri Ende pelayanan sudah baik
Makanan

11 | Pengujian 31/07/2023 | 52 Laki-laki S1 PNS/TNI | Dinas Kesehatan 100 terimakasih atas
Obat dan /Polri Kabupaten Ngada pelayanannya, parkir untuk
Makanan tamu sudah cukup memadai

12 | Pengujian 31/07/2023 | 21 Perempuan < Pelajar Universitas Flores 100 pelayanan sudah baik,
Obat dan SMA/Se | /mahasi semoga bisa terus
Makanan derajat swa ditingkatkan

13 | Pengaduan 27/06/2023 | 27 Laki-laki D1/D2/D | PNS/TNI | Puskesmas 100 Sabar dan ikhlas menerima
masyarakat 3 /Polri Detusoko banyak pengaduan dari
dan masyarakat
informasi
Obat dan
Makanan

14 | Pengaduan 27/06/2023 | 36 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | PKM MONI 100
masyarakat 3 /Polri
dan
informasi
Obat dan
Makanan

15 | Pengaduan 27/06/2023 | 30 Laki-laki D1/D2/D | Wiraswa | Apotek Ende 100 -
masyarakat 3 sta Farma
dan
informasi
Obat dan
Makanan

16 | Pengaduan 27/06/2023 | 25 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Puskesmas 100
masyarakat 3 [/Polri Wolowaru
dan
informasi
Obat dan
Makanan

17 | Pengaduan 27/06/2023 | 25 Perempuan S1 Pegawai | Apotek Lifecare 100 Semoga kedepannya
masyarakat swasta Ende pelayanan dalam hal
dan Komunikasi, informasi dan
informasi edukasi tentang obat bisa
Obat dan diperoleh oleh seluruh
Makanan masyarakat terlebih

masyarakat pedesaan

18 | Pengaduan 27/06/2023 | 29 Laki-laki S1 Pegawai | Apotek lifecare 100 Kami mengharapkan
masyarakat swasta adanya sosiali sasi secara
dan langsung kepada
informasi masyarakat dengan
Obat dan melibatkan semuakalangan.
Makanan Bahwa berbahaya obat klau

di konsunsi secara asal
asalan.

14




19 | Pengaduan 27/06/2023 | 32 Perempuan S1 Lainnya | Apotek Lio sehat 100 Semoga kedepannya bisa di
masyarakat wolowaru adakan lagi kegiatan
dan edukasi obat,makanan dan
informasi kosmetik
Obat dan
Makanan
20 | Pengaduan 27/06/2023 | 30 Perempuan S1 Pegawai | Puskesmas 100
masyarakat swasta Nangapanda
dan
informasi
Obat dan
Makanan
21 | Pengaduan 27/06/2023 | 32 Perempuan S1 Lainnya | Toko Obat Lio 100 Semoga kegiatan ini dapat
masyarakat Sehat di lakukan lagi sehingga
dan menambah pengetahuan
informasi tentang obat kosmetik dan
Obat dan lain2
Makanan
22 | Pengaduan 04/07/2023 | 24 Perempuan D1/D2/D | Pelajar RSUD AERAMO 100
masyarakat 3 /mahasi
dan swa
informasi
Obat dan
Makanan
23 | Pengaduan 04/07/2023 | 26 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | RSUD AERMO 100
masyarakat 3 /Polri
dan
informasi
Obat dan
Makanan
24 | Pengaduan 04/07/2023 | 35 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Puskesmas 100 Terima kasih telah
masyarakat 3 /Polri Nangaroro memberikan materi yang
dan sangat penting dan
informasi bermanfaat juga
Obat dan meningkatkan pengetahuan
Makanan tenaga kesehatan
khususnya tenaga farmasi...
Saran : Kegiatan seperti ini
di lakukan secara
berkelanjutan
25 | Pengaduan 04/07/2023 | 28 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Rumah Sakit 100
masyarakat 3 /Polri Umum Daerah
dan Aeramo
informasi
Obat dan
Makanan
26 | Pengaduan 04/07/2023 | 26 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Rumah Sakit 95 Tingkatkan pelayanan dan
masyarakat 3 /Polri Umum Daerah semoga bisa adakan
dan Aeramo kegiatan seminar tatap
informasi muka bersama PAFI
Obat dan Nagekeo
Makanan
27 | Pengaduan 04/07/2023 | 40 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Puskesmas kota 100 Terima kasih sampai
masyarakat 3 /Polri jumpa..
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dan

informasi
Obat dan
Makanan

28 | Pengaduan 04/07/2023 | 29 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Rumah Sakit 100
masyarakat 3 [/Polri Umum Daerah
dan Aeramo
informasi
Obat dan
Makanan

29 | Pengaduan 04/07/2023 | 38 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Dinas Kesehatan 100 Terimakasih untuk layanan
masyarakat 3 /Polri Kabupaten mobilenya sehingga
dan Nagekeo memudahkan untuk
informasi melaporkan atau membuat
Obat dan pengadilan.

Makanan

30 | Pengaduan 17/07/2023 | 45 Perempuan S1 PNS/TNI | Dinkes Ngafa 100
masyarakat [/Polri
dan
informasi
Obat dan
Makanan

31 | Pengaduan 17/07/2023 | 40 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Puskesmas 100 Tingkatkan Pelayanan dan
masyarakat 3 /Polri Watumanu sosialisasi untuk kemajuan
dan masyarakat kita
informasi
Obat dan
Makanan

32 | Pengaduan 17/07/2023 | 45 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Puskesmas 100 Tingkatkan pelayanan untuk
masyarakat 3 [/Polri Surisina kemajuan masyarakat
dan Ngada
informasi
Obat dan
Makanan

33 | Pengaduan 17/07/2023 | 42 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | UPTD Puskesmas | 100 Tingkatkan pelayanan dan
masyarakat 3 /Polri Soa sosialisasi ke masyarakat
dan biar masyarakat lebih
informasi paham tentang
Obat dan obat,keamanan pangan dan
Makanan kosmetik. Agar tidak terjadi

kesalahan dalam
penggunaan obat-obatan
dan kosmetik.

34 | Pengaduan 17/07/2023 | 43 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Puskesmas 100 Terus melakukan edukasi
masyarakat 3 /Polri Aimere terkait obat,makanan dan
dan kosmetik...trmmsh
informasi
Obat dan
Makanan

35 | Pengaduan 31/07/2023 | 44 Laki-laki D1/D2/D | PNS/TNI | Puskesmas 100 sdh bagus, pertahankan
masyarakat 3 /Polri Lekosambi tingkatkan
dan
informasi
Obat dan
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Makanan

36 | Pengaduan 31/07/2023 | 29 Perempuan S1 Pegawai | PBF Floresindo 100 informasi yang diberikan
masyarakat swasta secara detail, pelayanan
dan memuaskan
informasi
Obat dan
Makanan

37 | Pengaduan 31/07/2023 | 46 Laki-laki D1/D2/D | PNS/TNI | SMP Negeri 1 100 tamu diterima dengan baik
masyarakat 3 /Polri Ende dan dijelaskan hingga
dan paham
informasi
Obat dan
Makanan

38 | Pengaduan 31/07/2023 | 51 Laki-laki < Wiraswa | UKM Pelita 100 terimakasih informasi yang
masyarakat SMA/Se | sta diberikan, sangat membantu
dan derajat saya
informasi
Obat dan
Makanan

39 | Pengaduan 31/07/2023 | 38 Perempuan D1/D2/D | Pegawai | Toko Obat Arjuna 100 penjalasan dari petugas bisa
masyarakat 3 swasta diterima dengan baik
dan
informasi
Obat dan
Makanan

40 | Pengaduan 31/07/2023 | 39 Perempuan D1/D2/D | PNS/TNI | Puskesmas 100 Petugas raham dan
masyarakat 3 /Polri Maronggela menjelaskan dengan baik
dan
informasi
Obat dan
Makanan

41 | Pengaduan 31/07/2023 | 28 Laki-laki D1/D2/D | Pegawai | Alfamart 100 terimakasih atas
masyarakat 3 swasta Wolowaru pelayanannnya
dan
informasi
Obat dan
Makanan

42 | Pengaduan 31/07/2023 | 48 Perempuan < Pegawai | LSM Yayasan 100 informasi yang diberikan
masyarakat SMA/Se | swasta Tananua Flores oleh petugas sangat
dan derajat bermanfaat
informasi
Obat dan
Makanan

43 | Pengaduan 31/07/2023 | 43 Perempuan S1 PNS/TNI | RSUD Bajawa 100 Petugasnya memberikan
masyarakat [/Polri penjelasan dengan jelas,
dan sehingga kami mudah
informasi memahaminya
Obat dan
Makanan
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44 | Sertifikat 19/05/2023 | 47 Laki-laki S2/Profe | Wiraswa | PJ Nona Mik Jaya | 100 Terimaksih kepada Loka
pemenuhan si/S3 sta Pom Ende, atas pelayanan
aspek cara kepada kami dalam rangka
pembuatan memperoleh sertifikasi
obat Cpotb dan ijin edar produk
tradisional kami.
yang baik
secara
bertahap

3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
a. SK Tim Pelaksana SKM

LOKA PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KABUPATEN ENDE

X Ekan, Kec. Ende Tuurh. Kab. Ende - NTT
Tedp. (0381) 2EIT447 | Faor (008106374812

BADAM POM -l miail.com ; doka

SURAT KEPUTUSAN

KEPALA LOKA PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI KABUPATEN ENDE
NOMOR: HK.02.02.248.2404.03.23. 263

TENTANG

PEMBENTURKAN TiM SURVEI KEPUASAN MASY ARAKAT LOKA PENGAWAS
OBAT DAN MAKANAN DI KABURATEN ENDE TAHUN 2023

Menimbang A

Mengingat ks

batwa dalam rangka peningkatan Kuaitas Pelayanan
Publik Secara Berkelarjulan, maka perk diakukan
Evaluasi lerhalap peryelenggaraan pelayanai Suve
batwa P
denaicsud dakam nomor 1, Menter Pendayaguiisan
Aparatur Negara dan Reformes Birokrasi mesn gedsrkan
peraturan  bentang  Pedoman  Sunve Kepussan
Masyarakal leshadap Perpelenggaraan  Pelayanan
Pubiik;

batwa dengan perlirbangan imarna dimaksod
pada hurul & dan b maka perky meémbentuk Tim Suresi
Kepuasan Masyarakal pada Loka Pengawas Obal dan
Makanan oi Kabupaten Ende Sebagaimans  dealu
dengan  diterbitican  Sural Keputusan Kepala Loka
Pengavwas Obal dan Makanan & Kabuspten Enda

Undang-Undang Nomees 14 Tahun 2008 sentang
Eeterbukaan Informasi Public;

Undang-Undang Momor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Pubdk,

Pefairan Pémerintah Nomor 96 Tahun 2042 entang
Pelakssnaan Undang-ondang Nemor 25 Tabun 2008
tentang Pelsyanan Publik;

Peraturan Menieri Pendaysgunasn Aparatur Negara
dan Reformas Birokrasi Nomor 14 Tafhun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyasaia)
(SHM] Linit Peryelenggars Pelayanan Publi:

Paratiran Mereri Dalam Meged Nomor 41 Tahun 2008
tentang  Peringkaten  Koordinas  Pembinaan  dan
P =an  Obat dan  hak {Berita  Megara
Republk Indonesia Tahun 2008 Moo 808);

Peraturan Komesi Informasi Momor 1 Tahun 2000
bentang Starslar Layanan informasi Publik;

Peraturan Kepala Badan Pengawas Obal dan Makanan
Momor 27 Tahun 2008 1entang Standar Pelayanan
Publik Di Lingkungan Badan Pengawas Obat dan
Makanan;

Peraturan Badan Pengawas Obat Dan Makanan Momod
21 Tahun 2001 tenlang Oiganisasi Dan Tat Kerja
Eaddan Pengawas Obat Dan Makanan;
Peraturan Badan Pergawes Obal dan Makanan Momor
23 Tahun 2021 sermang Peubshen atas Peraturan

b. Publikasi Hasil SKM
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< C & instagram.com/p/CxFksvfpbho/7img_index=2 G e w 4L 0OJS

. .() bpom.ende

S bpom.ende Selamat sore #53habatBPOM di Ende dan

Nilai Indeks Kepuasan (IEl Persyaratan : 88,64 = sekitamya!
Masyarakat Loka POM
di Kabupaten Ende : u2

Berikut adalah hasil survei kepuasan masyarakat pengguna
Prosedur : 87,88 layanan Loka POM di Kabupaten Ende

Dimana dari data yang didapat kategori perilaku pelaksana

(VK] Waktu Pelayanan : 88,01 mendapat nilai tertinggi yaitu 93,18 sedangkan kategori sarana
u dan prasarana mendapat nilai terendah yaitu 84,85

(Sangat Baik) ('L} Biaya/ Tarif : 89,02 Dari hasil keseluruhan data, nilai indeks Kepuasan Masyarakat

pada Loka POM di Kabupaten Ende adalah 89,16 dengan

W U5 Produk Layanan : 89,77 predikat sangat baik semoga kedepannya Loka POM di
2 Kabupaten Ende dapat meningkatkan pelayanannya menjadi
Loka poM lebih baik lagi.

#MB! ] Kompetensi Pelaksana : 91,67 A
’imatma‘ & #bpom

Iyl Perilaku Pelaksana : 93,18 -\ Vi irsiohts

Qv W

Penanganan Pengaduan,
U8 Saran dan Masukan : 83,
g‘i Liked by anjas_interisti_adi and 7 others

<« C & facebookcom/photo/?fbid=2640705731162998set=pcb.264070603116296 G e v »t0OJ

o o2

BADAN POM

Masyarakat Loka POM
di Kabupaten Ende : (7] Prosedur : 87,88 B
8 9 1 6 (1kY Waktu Pelayanan : 88,01 B
|
5 o Suka () Komentari ¢ Bagikan
(Sangatat) s R
Jv Tulis komentar
w' (/[ Produk Layanan : 89,77 A Qo e @
POM

Penanganan Pengaduan,
us Saran dan Masukan : 09,39 A

Lihat postingan

Edit

L]
[1[:] sarana dan Prasarana : 84,85 = {"}

) ‘*5 00533

OSSR @LokaPOMdiEnde (@& @bpom.ende (§) @bpom_ende




& C & twitter.com/bpom_ende/status/1701531771354206683/photo/2

BADAMPOM

Nilai Indeks Kepuasan (IEN Persyaratan : 88,64
Masyarakat Loka POM

di Kabupaten Ende : (1P Prosedur : 87,88 B
: 87,

89.16 «III=rTH:

(Sangat Baik) (I8 Biaya / Tarif : 89,02 A

W I} Produk Layanan : 89,77 A

BAD
pOM
ﬁKI;;::a;mEnde 11} Kompetensi Pelaksana : 91,67 (f -
(lfdl Perilaku Pelaksana : 93,18 A
B

Penanganan Pengaduan,
us Saran %an Masukgn : 09,39 A

1500533) Q@ LckaPomdiEnde @@ @bpom.ende () @bpom_ende
0

O et

hitps://wittercom/bpom_ende

&« C 8 ende.pom.go.id/infografis

BADAN POM ‘

Nilai Indeks Kepuasan (kN Persyaratan : 88,64 A

Masyarakat Loka POM
di Kabupaten Ende : uz Prosedur : 87,88 B
8 9 1 6 Ik} Waktu Pelayanan : 88,01 B

|

(Sangat Baik) (IF'} Biaya / Tarif : 89,02 A
w (I[-] Produk Layanan : 89,77 A

pAD !

poM

Iyl Perilaku Pelaksana : 93,18 A

Penanganan Pengaduan,
us Saran gan Mnsuk%n 1 89,39 A

] Jg #
°
[ ]

(1[:] Sarana dan Prasarana: 84,85 @ = §"

G W v B 4O

J LokaPOMdiEnde
@bpom _ende

Selamat sore #SahabatBPOM di Ende
dan sekitarnya!

Berikut adalah hasil survei kepuasan
masyarakat pengguna layanan Loka
POM di Kabupaten Ende

Semoga kedepannya Loka POM di
Kabupaten Ende dapat meningkatkan
pelayanannya menjadi lebih baik lagi.

#bpom

#lokapomende

5.42 PM - 12 Sep 2023 - 11 Tayangan
1l Lihat engagement postingan

© e Q H &

4 Posting "

W2 % » &0/
Hasil Survey Kepuasan
Masyarakat Loka POM
di Kabupaten Ende
Tahun 2023

Berikut adalah hasil survei kepuasan masyarakat
Loka POM di Kabupaten Ende
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C.

Dokumentasi rapat pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM

BADAN POM

No.

DAFTAR HADIR

LOKA POM DI KABUPATEN ENDE TAHUN 2023
Ende, 13 September 2023

FR.O1.64.Rev.!

Nama Kegiatan: Rapat Pembahasan Rencana Tindak Lanjut Hasil SKM Tahun 2023

No.| NAMA | JABATAN TID |
LM Pty S | BM A B e |
2. | Don Pohern. ¥+ Wb PEM Abk Berfowna, %

3. [Treosen 2 Tielwan PEM Ak Rertama /@1

4. | T Wagindi PEM Al fortama M.‘

5 | admink YGumidankd Koate Doy Ot 4 Makonm 572"]“

6. [Manda Gontah PEN ahl pertama

Yutho Prasefyo

Pralis Sistan lvxfonvnots.

Hi

Mengetahui,

Kepala Loka POM dj Kabupaten Ende
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