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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
Manado 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 harapandan tuntutan

masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik.

3. 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 mutudan kualitas pelayanan yang telah diberikan
oleh Balai Besar POM Manado.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

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

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan
kualitas pelayananpublik;

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih
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inovatif dalammenyelenggarakan pelayanan publik;

. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan publikyang 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 unsurdalampenyelenggara pelayanan publik;

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

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

Diketahui indekskepuasan  masyarakat secara menyeluruh
terhadap hasilpelaksanaan pelayanan publik di lingkungan Balai
Besar POM di Manado;

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 Balai
Besar POM di Manado melalui peningkatan kualitas

pelayanan publik Badan POM.



BAB I
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Gambaran Umum Pelaksanaan SKM

Pelaksanaan SKM mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik
serta sebagai tindak lanjut terhadap Surat edaran meneteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 11 Tahun 2021 tentang Pelaksanaan Survei
Kepuasan Masyarakat di Lingkup Instansi Pemerintah. SKM Tahun 2025 dilakukan
secara online melalui aplikasi SAPA APIP (https://sapaapip.pom.go.id)

2.2 Karakteristik Responden SKM
1. Jumlah Responden
Jumlah responden SKM bulan April 2025 sebanyak 19 (sembilan belas) orang.

2. Profil Responden
a. Profil responden SKM BBPOM di Manado bulan April 2025 berdasarkan jenis

kelamin sebagai berikut:

Profil Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin

Perempuan
26%
M Laki-Laki

Laki-Laki
74% M Perempuan



https://sapaapip.pom.go.id/

b. Profil responden SKM BBPOM di Manado bulan April 2025 berdasarkan usia

sebagai berikut:

Profil Responden Berdasarkan Usia

> 60 tahun
0%
46-60 tDahun < 25 tahun
26% 32%
36-45 tahun
0,
21% 26-35 tahun

21%

< 25 tahun 26-35 tahun 36-45 tahun 46-60 tahun > 60 tahun

c. Profil responden SKM BBPOM di Manado bulan April 2025 berdasarkan

pendidikan sebagai berikut:

Profil Responden Berdasarkan Pendidikan

S2/Profesi/S3
16%

SMA atau
sederajat
53%

D1/D2/D3
0%

SMA atau sederajat D1/D2/D3 D4/S1 S2/Profesi/S3



d. Profil responden SKM BBPOM di Manado bulan April 2025 berdasarkan

pekerjaan sebagai berikut:

PROFIlPRESPONDEN BERDASARKAN PEKERJAAN
ertisahaan

Pengurusan
_Jasa Kapabean Lainnya . .
Wiraswata go, 0% Pelajar/Mahasis
5% wa

21%

Pegawai Swas
21%

liti/Dosen
11%

Pegawa
BUMN/BUM
0%

PNS/TNI/POLRI
37%



BAB I
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 19 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No Karakteristik Indikator Jumlah Pers(f/n)tase
o
1 | Jenis Kelamin Laki-Laki 14 73,68
Perempuan 5 26,32
< 25 tahun 6 31,58
26-35 tahun 4 21,05
2 | Umur 36-45 tahun 4 21,05
46-60 tahun 5 26,32
>60 tahun 0 0,00
SMA atau sederajat 10 52,63
3 Pendidikan D1/D2/D3 0 0,00
Terakhir D4/S1 6 31,58
S2/Profesi/S3 3 15,79
Pelajar/Mahasiswa 4 21,05
Peneliti/Dosen 2 10,53
PNS/TNI/POLRI 7 36,84
Pegawai BUMN/BUMD 0 0,00
Pegawai Swasta 4 21,05
4 [Pekerjaan Wiraswata 1 5,26
Perusahaan
Pengurusan Jasa 1 5,26
Kapabean
Lainnya 0 0,00




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

Pengolahan data SKM menggunakan excel dan diperoleh hasil sebagaiberikut :

a. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Unsur Pelayanan April 2025
U1 Persyaratan 100
uz2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 100
U3 Waktu Penyelesaian 100
U4 Biaya/Tarif 99,12
us Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 100
U6 Kompetensi Pelaksana 100
u7 Perilaku Pelaksana 100
us Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 100
U9 Sarana dan Prasarana 100
Nilai SKM Unit Layanan 99,90
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)
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3.4 Rencana Tindak Lanjut

Hasil Tindak Lanjut:

Progress rencana aksi tindak lanjut pada bulan Maret yang telah dilaksanakan pada

Bulan April adalah sebagai berikut:

No Perbaikan yang

direkomendasikan

Data Dukung Tindak Lanjut

1 U1. Persyaratan

a. Pemutakhiran Informasi
Publk secara rutin

b. Edukasi terkait Obat dan
Makanan kepada
masyarakat luas baik melalui

media online maupun offline

a. Pemutakhiran informasi publik melalui program
one day one content dengan agenda setting
bulan April 2025 “Industri dan UMKM Naik

Kelas”

v

wasanrow

Tata Cara

10




BBPOM di Manado b

Ketua isi
IX DPR RI melakukan Edukasi Obat dan
Makanan Aman di Kota Manado

Pemberdayaan masyarakat melalul Komunikasi, Informasi, dan Edukasi (KIE)
bersama Ketua Komisi IX DPR Ri Felly Estelita Runtuwene, SE., dilaksanakan

bpom manado +

Follow

bpom manado Pemberdayaan
masyarakat melalul Komunikasi,
Informasi, dan Edukasi (KIE) bersama
Ketua Komiisi IX DPR R Felly Estefita
Runtuwene. SE. dilaksanakan pada
Jumat, 25 April 2025, di Kota Manado.

Tips memilih konsumen cerdas dalam
memilih obat aman dan cerdas datsm
memilih pangan aman disampaikan
secara komprehensi oleh

Ketua Komisi [X DPR RI Ibu Felly Estelita
Runtuwene, SE, Kepala Bagion Tata
Usaha Balai Besar POM di Manado
Agung Kurmiawan, S.1., dan Pengawas
Farmasi Obat dan Makanan Ahli Madya
Dian Kusumawardani, 5.P. MKes.

Layanan informasi baik melaksi
WhatsApp, media sosial, maupun
‘website disediakan BPOM untuk

pada jumat, 25 April 2025, di Kota Manado.

(%

~

oQv A

20 likes

Sinergi Pengawasan Produk Halal
BPOM dan BPJH Umumkan

Produk Pangan Olahan
Mengandung Unsur Babi (Porcine) =

Login

4 bpommanado + Follow

s bpommanado Hallo #:ah

Bactan POM melakukan sinergitas
pengawasan Obat dan Makanan terkait
Produk Halal dengan Badan
Penyelenggara Jaminan Produk Helal hal
ini bertujuan untuk mecjamin
masyarsiat agar produk Obat dan
Makaran selain aman juga terjamin
kehalalan nya ( Untuik Produk Obat dan
Makanan yang memang di persyaratian
stau memilic klaim Holal)

Untuk informass lebih lanjut terkait hasi
kerjasama pengawasan tersebut dapat
mengunjungi link dibawah ini:
hitps://wwnpom.go.id/beritafsinergi-
pengawasan-produk-halal-bpom-dan

bpiph-temukan-9-produk-pangan
olahan-mengandung-babi

oQv 2]

12 fikes.

.
TN

Login to like

/. bpommanado - Follow

4 bpommanado Hai ..#SahabatBPOM,

BPOM hadir terdapan dalam
memberikan informasi obat dan
makanan untuk mewujudkan konsumen
yang cerdas dan berdaya dalam memilih
dan mengonsumsi obat dan makanan
yang aman, berkhasiat/bermanfaat, dan
bermutu.

@m—mv

N

yang cerdas
berliterasi untuk meningkatian
pengetahuan dan pemahaman yang baik
tentang obat dan makanan melalu
berbagai sumber informasi resmi dari
BPOM.

Ingat ya, bukan kata orang, pastikan

BALAI BESAR POM
DI MANADO

v

. .
ginrtahu informasi
Literatur,Berusaha
Produk Obat; Obat
Bahan Alam, qumetik.
dan Makanan di
Sulawesi Utara?
; Nk, cariltahu di
PINTU
MAPALUS

AWANUA

b. Edukasi terkait OMKA yang dilaksanakan pada

bpom.manado - Follow
probankhipotecarios * Original audio

bpom.manado Haii #sahabatbpom
#" UMKM Naik Kelas!

Pintu Mapalus Kawanua hadir dengan
fitur literasi izin produk obat, obat bahan
alam, kosmetik, dan makanan.

Mau tahu lebih banyak? Yuk, kepoin
disini
http://pintumapalus.bpommanado.id
#UMKMNaikKelas

#BPOMRI
#BBPOMMANADO

oQyv W

25 likes

12 April

Log in to like or comment.
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Bulan April 2025

/. bpommanado + Follow

4 bpommanado Pemberdayaan

= masyarakat melalui Komunikasi,
Informasi, dan Edukasi (KIE) bersama
Ketua Komisi [X DPR RI Felly Estefita
Runtuwene, SE. dilaksanakan pada
Jumat, 25 April 2025, di Kota Manado.

Tips memilih konsumen cerdas dalam
memilih obat aman dan cerdas dalam
memilih pangan aman disampaikan
secara komprehensif oleh

Ketua Komisi X DPR Rl Ibu Felly Estelita
Runtuwene, SE, Kepola Bagion Tata
Usaha Balai Besar POM di Manado

BBPOM di Manado bersama Ketua Komisi foomi v frilionllive e
IX DPR RI melakukan Edukasi Obat dan D6in Ristmbemriny SF-MKa
Makanan Aman di Kota Manado e
Pemberdayaan masyarakat melalul Komunikasi, informasi, dan Edukasi (KIE) website disediakan BPOM untuk
bersama Ketua Komisi IX DPR RI Felly Estelita Runtuwene, S.E., dilaksanakan
pada jumat, 25 April 2025, di Kota Manado. oQv R
20 likes.

[ -

Login

Memperkuat Keterbukaan Informasi Publik, BBPOM di
Manado Adakan Kolaborasi Pentahelix dalam Forum
Konsultasi

BUNE [

00600

ST

https://manado.pom.qgo.id/berita/memperkuat-

keterbukaan-informasi-publik-bbpom-di-

manado-adakan-kolaborasi-pentahelix-dalam-

forum-konsultasi-publik

BBPOM di Manado adakan Sosialisasi Keamanan Pangan
Sekolah

0 Umm @ Ot 160 ok

00660

o

https://manado.pom.go.id/berita/lbbpom-di-
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https://manado.pom.go.id/berita/memperkuat-keterbukaan-informasi-publik-bbpom-di-manado-adakan-kolaborasi-pentahelix-dalam-forum-konsultasi-publik
https://manado.pom.go.id/berita/memperkuat-keterbukaan-informasi-publik-bbpom-di-manado-adakan-kolaborasi-pentahelix-dalam-forum-konsultasi-publik
https://manado.pom.go.id/berita/memperkuat-keterbukaan-informasi-publik-bbpom-di-manado-adakan-kolaborasi-pentahelix-dalam-forum-konsultasi-publik
https://manado.pom.go.id/berita/memperkuat-keterbukaan-informasi-publik-bbpom-di-manado-adakan-kolaborasi-pentahelix-dalam-forum-konsultasi-publik
https://manado.pom.go.id/berita/bbpom-di-manado-adakan-sosialisasi-keamanan-pangan-sekolah

manado-adakan-sosialisasi-keamanan-pangan-

sekolah

Pendampingan Sertifikasi UMKM Obat Bahan Alam

NOAS [ U @ D IS K8

https://manado.pom.go.id/berita/pendampingan-

sertifikasi-umkm-obat-bahan-alam

Rekomendasi perbaikan tindak lanjut untuk Bulan Mei antara lain:

No

Perbaikan yang

direkomendasikan

Target Penyelesaian Tindak Lanjut

U4 Biaya/Tarif

Publikasi Standar Pelayanan
BBPOM Manado Tahun
2025 termasuk didalamnya
terdapat biaya tarif untuk

setiap jenis layanan

Mei 2025
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https://manado.pom.go.id/berita/bbpom-di-manado-adakan-sosialisasi-keamanan-pangan-sekolah
https://manado.pom.go.id/berita/bbpom-di-manado-adakan-sosialisasi-keamanan-pangan-sekolah
https://manado.pom.go.id/berita/pendampingan-sertifikasi-umkm-obat-bahan-alam
https://manado.pom.go.id/berita/pendampingan-sertifikasi-umkm-obat-bahan-alam

BAB V
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil evalusai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) April 2025, dapat
disimpulkan Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Manado, secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 99,90 .
Walaupun demikin tetap ditetapkan rencana aksi untuk meningkatkan nilai indeks

pada setiap unsur.

Manado, 5 Mei 2025

Pembuat Laporan Mengetahui,
Natalia A. Pasalli, S.Si, Apt. Dian S. Kusumawardani, S.TP,M.Kes
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