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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 September 2025 sebanyak 30 (tiga puluh) orang.
2. Profil Responden
a. Profil responden SKM BBPOM di Manado bulan September 2025 berdasarkan

jenis kelamin sebagai berikut:

Profil Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin

Perempuan
37%
Laki-Laki M Laki-Laki

63%

B Perempuan



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

b. Profil responden SKM BBPOM di Manado bulan September 2025 berdasarkan
usia sebagai berikut:

Profil Responden Berdasarkan Usia

> 60 tahun SEitan
46-60 tahun 7% < 2;3/ un
17% °
36-45 tahun
20% 26-35 tahun

36%

< 25tahun @ 26-35tahun  36-45 tahun = 46-60 tahun . > 60 tahun

c. Profil responden SKM BBPOM di Manado bulan September 2025 berdasarkan
pendidikan sebagai berikut:

Profil Responden Berdasarkan

Pendidikan
S2/Profesi/S3
7% SMA at‘au
sederajat
33%
D1/D2/D3
D4/S1 0%

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



d. Profil responden SKM BBPOM di Manado bulan September 2025 berdasarkan
pekerjaan sebagai berikut:

Perusahaan
Pengurusan Pelajar/Mahasi
Jasa Kapabeanl-ainnya swa
3% 3% 10%eneliti/Dosen

0%

Wiraswata
20%

Pegawai
Swasta Pegawai
27% BUMN/BUMD
3%




BAB I
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 30 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No Karakteristik Indikator Jumlah Pers(f/n)tase
o
1 | Jonis Kelamin Laki-Laki 19 63,33
Perempuan 11 36,67
< 25 tahun 6 20,00
26-35 tahun 11 36,67
2 | Umur 36-45 tahun 6 20,00
46-60 tahun 5 16,67
>60 tahun 2 6,67
SMA atau sederajat 10 33,33
3 Pendidikan D1/D2/D3 0 0,00
Terakhir D4/S1 18 60,00
S2/Profesi/S3 2 6,67
Pelajar/Mahasiswa 3 10,00
Peneliti/Dosen 0 0,00
PNS/TNI/POLRI 10 33,33
Pegawai BUMN/BUMD 1 3,33
Pegawai Swasta 8 26,67
4 Pekerjaan Wiraswata 6 20,00
Perusahaan
Pengurusan Jasa 1 3,33
Kapabean
Lainnya 1 3,33




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 September 2025
U1 Persyaratan 100
u2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 99,44
U3 Waktu Penyelesaian 99,81
U4 | Biaya/Tarif 99,44
U5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 99,44
U6 | Kompetensi Pelaksana 99,44
U7 | Perilaku Pelaksana 99,44
U8 | Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 99,44
U9 | Sarana dan Prasarana 99,44
Nilai SKM Unit Layanan 99,55
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 Hasil Tindak Lanjut
Hasil Tindak Lanjut:

Progress rencana aksi tindak lanjut pada bulan Agustus yang telah dilaksanakan pada Bulan

Oktober adalah sebagai berikut:

No| Perbaikan Target Data Dukung Tindak Lanjut Yang Dilakukan
yang Penyelesai

direkomenda jan Tindak

sikan Lanjut
1 U nsu r Sept J /. bpommanado ® - Follow
Persyaratan, 2025 4 srmmsdon
PERATURAN BARU BPOM
Sistem b rrisiicdpiaf e L
PERATURAN BARU o 22 s s
Mekanisme TATA LAKSANA PERSETUJUAN i

OBAT PENGEMBANGAN BARU

dan Prosedur

NlA ~amamanantes vnd

Pemutakhiran oQv m'

5 likes

alur layanan 4

untuk setiap
https://www.instagram.com/p/DOntm02k7GY/?igsh=YnVhdn

jenis layanan

. V1bm8yOTdI
public
BBPOM di
’"—\a’ /_ bpom.manado ® - Follow
Manado G
6 KOMPONEN
PELAYANAN PUBLIK 2025

No comments yet.

Joav R

17 likes

https://www.instagram.com/p/DOVPYB0Ok6mu/?igsh=MXVrN
3JIbjiY1anpnYw==
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https://www.instagram.com/p/DOntm02k7GY/?igsh=YnVhdnV1bm8yOTdl
https://www.instagram.com/p/DOntm02k7GY/?igsh=YnVhdnV1bm8yOTdl
https://www.instagram.com/p/DOVPYB0k6mu/?igsh=MXVrN3JlbjY1anpnYw==
https://www.instagram.com/p/DOVPYB0k6mu/?igsh=MXVrN3JlbjY1anpnYw==

oQv

10 likes

#_ bpom.manado @ - Follow

4 bpommanado ® 41

" Hai #SahabatBPOM, ingin mendapatkan
layanan informasi dan pengaduan terkait
obat dan makanan? Simak berikut ini
alur/prosedumya

#BBPOMManado #BPOMRI #CekKLIK

@

No comments yet.

Start the conversation.

https://www.instagram.com/p/DOQCoOakwZV/?igsh=MWIva

MNOdHROdADFsYw==

i
S

PERATURAN BARU

KRITERIA DAN TATA LAKSANA
REGISTRASI OBAT

o

/ bpom.manado ® - Follow

»

bpom.manado ©

#Rep bpom_ri

PERATURAN TERBARU

Hai #SahabatBPOM, BPOM telah
menetapkan Peraturan BPOM Nomor
23 Tahun 2025 tentang Perubahan
Kelima atas Peraturan Kepala BPOM
Nomor 24 Tahun 2017 tentang Kriteria
dan Tata Laksana Registrasi Obat.

Peraturan ini diharapkan dapat
mewujudkan sistem registrasi obat di
Indonesia semakin andal, cepat, dan
meningkatkan akses obat di
masyarakat.

Informasi selengkapnya dapat diakses
dan diunduh melalu: jdih.pom.go.id

Qv A

b

A SR e

4 likes
epter

https://www.instagram.com/p/DOJH |lk-

A7/?igsh=MXJvM]E0dDZwcmMOYw==
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https://www.instagram.com/p/DOQCoOakwZV/?igsh=MWlvamN0dHR0dDFsYw==
https://www.instagram.com/p/DOQCoOakwZV/?igsh=MWlvamN0dHR0dDFsYw==
https://www.instagram.com/p/DOJH_lIk-A7/?igsh=MXJvMjE0dDZwcmM0Yw==
https://www.instagram.com/p/DOJH_lIk-A7/?igsh=MXJvMjE0dDZwcmM0Yw==

Rekomendasi perbaikan tindak lanjut (RATL) untuk Bulan Oktober antara lain:

No

Perbaikan yang

direkomendasikan

Target Penyelesaian Tindak Lanjut

Sistem Mekanisme dan
Produk

Pelayanan,

Unsur
Prosedur, Biayaltarif,
Spesifikasi  Jenis

Kompetensi Pelaksana, Perilaku

Pelaksana, Penanganan
Pengaduan, Saran, dan Masukan,

Sarana dan Prasarana

Pemutakhiran alur layanan untuk
setiap jenis layanan publik BBPOM
di Manado

Okober 2025

13




BAB V
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil evalusai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) September 2025,
dapat disimpulkan Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Manado,
secara umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM
99,55 . Walaupun demikian tetap ditetapkan rencana aksi untuk meningkatkan nilai

indeks pada setiap unsur.

Manado, 8 Oktober 2025

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