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BAB |
PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang

Undang-undang Namar 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 wajlb
mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagaj
Upaya membangun sistemn penyelenggaraan Pelayanan Publik vang adil transparan,
dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting soiring dengan adanya konsep
pembangunan berkelanjutan serta dapat mendorong kebijakan penyelenagaraan
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 Survel 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 pangaduan,

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Balai Besar POM di Bandar
Lampung sebagai salah satu penyedia layanan publik di Badan Pengawas Obat dan
Makanan (BPOM) maka periu diselenggarakan survel atau jajak pandapat tentang
penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan
berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 201 7. maka telah dilakukan
pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasl metode pengukuran
secara Kuantitatif dan kualitetif atas pendapat masyarakat. maka akan didapatkan
kualitas data yang akurat dan kemprehensif.

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 Pemerintah Nomor 86 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.

1.3Maksud 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 cleh Balai Besar POM di Bandar
Lampung.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adaiah :

1.

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

Manr_‘iomng penyelenggara pelayanan publik uniuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;

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

. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan

publik yang dibarikan.

. Mendorong pencapaisn kinerja dan komitmen antikorupsi pada unit pelayanan di

Badan POM dalam membarikan 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 vang telah dilaksanakan oleh unit

pelayanan publik secara periodik:

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

Diketahuiindeks 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;

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.



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1Pelaksana SKmM

Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2023 pada Balai Besar POM di Bandar

Lampung dengan membentuk tim pelaksana kegiatan.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner bit.ly/SurveiKepuasanBPOM yang

disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 11 (sebelas) pertanyaan

yang mencakup 9 unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang
ditetima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tantang

Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
Kesambilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Balai Basar POM di Bandar
Lampung yaitu :

1.

Persyaratan : Persyaratan adalah syarat vang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis palayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif,

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

Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah langka waktu yang diperlukan
untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari seliap jenis palayanan.
Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah informasi ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan daripenyelenggara
yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat

Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah
hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan vang talah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari seliap spesifikasl jenis
pelayanan.

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

pehngalaman

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 twjuan. 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 Lokasl Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan secara online melalui tautan
bitly/SurveyKepuasanBPOM pada waktu jam layanan maupun di luar jam layanan, serta

pengisian kuesjoner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan.

2.4Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik per triwulan dan pelaksanaan survei kepuasan

masyarakat memerlukan waktu selama 3 (tiga) bulan dengan rincian sebagai berikut;

No. Kegiatan
1. Persiapan

2 Pengumpulan Data/ Pengisian
Kuesioner

3. Pengolahan Data dan Analisis

4.  Pelaporan

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Waktu Pelaksanaan

10— 21 Juli
1 Agustus-30 Sept

2 Okt — 6 Okt

8 Okt —13 Okt

Jumlah Hari
Kerja
9
42
5
5

Dalam penentuan jumiah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah papulasi

penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan Balai Besar

FOM di Bandar Lampung. Selanutnya, dari jumlah populasi tersebut dilakukan

perhitungan berdasarkan tabel Krejcie and Morgan sesuai PermenPAMN dan RB

nomor 14 tahun 2017 sehingga didapatkan jumiah minimum sampel yang akan

dijadikan sebagal responden. Berikut jumlah populasi dan sampel Balai Bezar POM

dl Bandar Lampung tahun 2023



I :
' No Jenis Pelayanan Populasi | Sampe|
1 Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan 0 0
| obat tradisional yang baik secara bertahap -
5 Rekomendasi sebagai pemohon natifikasi 1 ’
kosmetika _ _
5 | |Zin penerapan cara produksi pangan olahan 0 0
| yang baik _
4 | Surat keterangan ekspor Obat dan Makanan 0 0
g | Surat keterangan impor Obat dan Makanan - 0 3
5 Pengujian Obat dan Makanan o o
' Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan '
T | 32 32
Makanan
8 Sertifikasi cara distribusi obat yang baik 5 2
' g | Sertifikat pemenuhan aspek cara pembuatan o
obat tradisional yang baik secara bertahap I B
Jumlah 43 43 |
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima

layanan yang diperoleh yaitu 89 orang responden, dengan rincian sebagai

berikut ;
No | KARAKTERISTIK|  IN DIKATOR | JUMLAH | PERSENTASE

1 | JENIS KELAMIN | Lakidaki 17 3953%

. Perempuan 26 6047 % |

2 | PENDIDIKAN < SMA/Sederajat 21 48 84 %

i ' DI'D2/D3 0 0 %
| D4/S1 17 39,53 %
S2/Profesi/S3 5 1163 %
3 | PEKERJAAN | PNS/TNI/Poli 13 3023 %
| Pegawai Swasta 0 0%
| | Wiraswasta B 18,60 %
|'7 Pelajar/Mahasiswa | 16 3721%
Lainnya B 13,95 %

4 |usia | =25 Tahun 18 37,21 %
26 — 30 Tahun 4 9,30 %
31-35Tahun | 5  11,63%

36 — 40 Tahun ] 18,60 %
= 41 Tahun 10

2326 %




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

Pengolahan data SKM menggunakan excel dan diperoleh hasilsebagai

berikut :

a, Nilzi SKM per jenis layanan

Jenle Layanzan U1 Lz us (7] us | Us u7 us ue Milai
| SKM par
) | | Layanan
| lzin  penerapan  cara  produksl Tidak ada responden
|_pangan clahan yang baik . : . |
Gertifikasi cara distibusl cbal yvang B3.23 83,33 |ﬁl1.33 53,33 B3.33 Ao 3,33 r33.33- B3.33 B83.33
baik
Serifkat pemenukan aspek cara Tidek ada responden
pembuatan kosmetika vang baik
clongan B e == . -
engufian Onat dan Makanan 97,22 223 a3 b5 a3 .83 7,22 e, & 7.23 05 B3 6,45
Pengaduan  masyarskal  dan 98,95 96,45  [95.31 94,79 lse,aﬁ 56,28  Bo.o5 L T .02
[ Imfarmasi Cbat oan Makanan | | ) | |
Sertifkat pemanuhan aspek carz Tidak ada responden
sembuatan obat tradisionsl yang
balk secars bartahap
Rexomerdasi sebagal pemenunan 100,00 |1u|:|.n:| 10000 [100.00  [lDOOF Aehon  Aoopo (006D [foooc | 900,00
notifkasi kosmedika 1 | | |

Sural Reterangan Impor Cebat dan

Tidak ada responden

Makarian .
Surat Keteramgan Ekspor QObat dan
Makanan |

Tidak ada responden

b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan tahun 2022 dan 2023

[
Unsur Pelayanan 2022 2023 Maik! Turun
U1 Persyaratan 94,75 96,12 1,37
Uz | Sistem, Mekanisme, dan 94,75 96,12 137
Frasedur
U3 | Wakiu Penyelesaian ] 96,00 05,35 0,65
U4 | BiayalTarit 53,50 9496 146
U5 Praduk Spesifikasi Jenis 95,50 46,12 0.62
Pelayanan
UB | Kompetensi Pelaksana 95,00 96,51 151
U7 Perilaku Pelaksana 06,25 95,12 -0.13
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran 95 50 96,12 0,62
= dan Masukan | R
US | Saranadan Prasarana | 95,00 86,12 1,12
| Nilai SKM Unit Layanan 85,62 96,03 0.12




Keterangan:

Nilai Interval Mutu | Kinerja Unit
Konversi Pelayanan Pelayanan |
2500-6499 D Tidak Baik
| 65,00 - 76,60 C | Kurang Baik
76.61 - 88,30 B | Baik
88,31-10000 | A [ SangatBaik |

Perbandingan Nilai Unsur SKM Triwulan 3
Tahun 2022 dan 2023

57
96,5

uh
05,5
g
94.5
g
535
g
3.5
9
g15
ut 2 uz L us us b7 Usg us

222 mz072

Wl

FY

w

Pt

Keterangan:

No | Unsur layanan
L1 | Persyaratan
| U2 | Sistem, Mekanisme, dan

Prosedur
U3 | Waktu Penyelesaian ]
U4 | Blaya/Tarit
U5 | Produk Spesifikasi Jenis
Pelayanan

UE | Kompelensi Pelaksana
U7 | Perilaku Pelaksana

U8 | Penanganan Pengaduan, Saran
dan Masukan

U8 | Sarana dan Prasarana
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ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan dan Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasil SKM triwulan 3 tahun 2023, telah dilakukan analisic penyebab
permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dalam rangka perbaikan kualitas

pelayanan publik maupun pengambilan kebijakan dan disusun rencana tindak

lanjut perbaikan, yaitu:

Mo | TFenis Lavanan U bster fayannn Tenvehnb Feneana Tindak Timeline Fil
denpran Wilsi E:THTHT]
] . Teretidals ol
I Sertflkasi care distribusl | Secug emsur Respumden hanya | Akan dilekkan 13 Nowembeer 2020 | Kema Tin
obal yangbalk berniiai sama 1, sudzh dhemben | bimbingan viog Sertifikasi
wilii yang baik tapl | Ichih baik kepady
el maksimal, pelunggun lain, dar
feTus mengawil
prises serbifikas
| COOB responden
x | Tersehul.
2 Pangigian Ohal dan Wkt Weilol ynog Eetua Tim g Tim
Makaran | Penyeleszlan dihrikan st Peingniiag skon Pengujiin
BiavaTanl wiak 3 unswe mensoetalisasikan Laborulerivim
Produk Spesiihasi | lerschut, yain | Temi kepada lun
Jenis Pela san gt bk Tapi penpujian untak Eetun Tim
Perilake Pelaksana | Beberapa customer | dapar selatn Intoken
Savzna dim | buruada vang mengerjakan
Prusarana belumn (erlaln sunnpe! lepat wakty
panzm terkad tla | don reagedt jig
Lara pemgnjinn kil Yersedia
sampel rihak ke
figm. Sesialisasi melalul
i | ez sosinl
| rerkaiv layanum
pengnjian
Metukukan
eoaching kepuchi
pelugas lavanan
berkair tagzaienns
menghedopi
CUsiomer yang ]
miengujikan simpel
pibik ke i L
i Pengaduat musvarukat dap | Bisvadluril Sehazinn Sosmbisasi l2hil 15 Movomber 2023 | Kelua Tun
[ Inlrmasi Cbar dan masyarakal nesth luas melahy medin Infidcoum
Makanan memmegmun mahal | wwssal, sebsite
bizya pengujan BEPOM Lampune
surnpel pihak ke | mupn melahi
tiga | ecgiatn K11
Wiklu Sebitrian | lminnym
penselesamn measyarakiat belum
menaetahul horapa
Fattin warkiu
pengian i
@ Rekomandasl sebagai Semun npsur Wilar semun umsur Albean Kelua Tim
pemanuran notlfl kasi bernilii s sutluh sanat hajk diperiahunkzn Sert ifikasi
| kosmetika |

"




Berdasarkan hasil rekapitulasi tanggapan darl responden, sebagian besar berupa
apresiasi layanan yang dinilai sudah cukup baik dan diharapkan bisa
dipertahankan, bahkan ditingkatkan. Kompetensi petugas mendapatkan nilai
tertinggl darl penilaian responden, yaitu 96,51. Diharapkan semua petugas layanan
dapat mempertahankan nilai tersebut dengan terus memperbarui informasi terkait
persyaratan izin edar dan perkembangan terbaru dari produk cbat dan makanan.

Ada beberapa masukan yang dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak
lanjut yaitu sebagai berikut :
BPCM samakin banyak pelayanan publik

BPOM semakin banyak memberikan informasi obat dan makanan di
desa dan sekolah

- Permmohonan AC ditambah di ruang layanan supaya makin dingin
- BPOM memberikan izin mahasiswa untuk penslitian

- Dan apresiasi lainnya yang mengharapkan BBPOM Lampung dapat
mempertahankan layanan bahkan bisa ditingkatkan kembali.

Sangat terbantu dengan layanan via whatsApp dan telpan

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dar unsur pelayanan dapat
digambarkan sebagai berikut :
Masyarakat berharap adanya sarana prasarana yang lebih baik untuk
pelayanan BBPOM Lampung. Untuk ruang pelayanan sudah dilakukan
perbaikan menjadi lebih nyaman, dan akan berproses untuk
melengkapi lagl fasilitas bagi difabel, Pendingin udara akan lebih sering
dibersihkan agar bisa lebih maksimal.

Kegiatan penyuluhan atau KIE kepada masyarakat akan lebih
ditingkatkan, baik melalui kegiatan Tomas, Replikasi Program Desa
Pangan Aman (yvang sudah dilakukan di Kota Metro) dan juga
sosialisasi kepada sekolah yang berkunjung melalui kegiatan Tour
Edukasi. Dalam KIE bersama masyarakat selalu disampaikan juga
terkait jenis layanan apa yang ada di BBPOM Lampung dan juga
mensosialisasikan subsite dan sosial media agar masyarakat bisa lebih
cepal mendapatkan informasi terkait obat dan makanan.
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KESIMPULAN

Dalam pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat {SKM) triwulan 3 di BEPOM di

Bandarlampung tahun 2023 didapat kesimpulan sebagai berikut:
* Pealaksanaan pelayaran publik di Bala Besar POM di Bandar Lampung secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 96,03,

* Unsur pelayanan yang termasuk unsur terendah dan menjadi prioritasperbaikan
vaitu Biaya/Tarif dan Perilakyu Palaksana.

* Unsurlayanan dengan nilai tertinggi yaitu Kompatensi Pelg ksana.

Bandar Lampung, {1, Oktober 2023
Kepala Baldi B

Ani Fatimah Isfarjdnti, S.5i. Apt. MH fq

I:'l

r POM di Bandar Lampung
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LAMPIRAN
1. Kuesioner

Dapat dilihat pada link sebagai berikut:
h.ttﬁmlﬁtﬁ%%sa_nﬁﬂﬂm_m_pm ung
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