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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 di Medan
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 Pemerintah 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 Balai Besar POM di Medan.

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 Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2022 pada Balai Besar POM di Medan dengan
membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner bit.ly 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 Balai Besar POM di Medan 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. Biaya/ 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/offline melalui tautan
bit.ly pada waktu jam layanan maupun di luar jam layanan, serta pengisian kuesioner
dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
dilakukan

pelaksanaan survei kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan

Survei secara periodik per [bulan/triwulan/semester/tahun] dan

dengan rincian sebagai berikut:

No Kegiatan Waktu Pelaksanaan | Jumlah Hari Kerja
1 | Persiapan Januari 2022 8
2 | Pengumpulan data/Pengisian _ _
_ Februari — April 2022 60
Kuesioner
Pengolahan data dan analisis Mei 2022 10
Pelaporan Mei — Juni 2022 15

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah populasi
penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan Balai Besar POM di
Medan. 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 Balai Besar POM di Medan tahun 2022.

No Jenis Pelayanan Populasi Sampel
1 | Pengujian 33 30

2 | Layanan Informasi dan Pengaduan 61 53

3 | SKI 10

4 | SKE 10




3.1 Jumlah Responden SKM

diperoleh yaitu 131 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

No Karakteristik Indikator Jumlah Presentase
1 Jenis Kelamin Laki-laki 56 43 %
Perempuan 75 57 %
2 Pendidikan < SMA/Sederajat 53 41 %
DI/DII/DHI 9 7%
D4/S1 60 46 %
S2/Profesi/S3 8 6 %
3 Pekerjaan PNS/TNI/Polri 19 15 %
Pelajar /mahasiswa 20 15 %
Wiraswasta 50 38 %
Pegawai swasta 25 19 %
Pegawai BUMN/D 1 1%
Peneliti/dosen 1 1%
Lainnya 14 11 %
4 Usia < 25 Tahun 27 21 %
26 — 30 Tahun 18 14 %
31 - 35 Tahun 21 16 %
35— 40 Tahun 34 26 %
> 41 Tahun 31 24 %

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

a. Nilai SKM per jenis layanan

Ho

Pengolahan data SKM menggunakan aplikasi dan diperoleh hasil sebagai berikut :
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b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

Unsur pelayanan 2021 2022

U1

Persyaratan

u2

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

UK}

Waktu Penyelesaian

U4

Biaya/Tarif

us

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

ue

Kompetensi Pelaksana

u7

Perilaku Pelaksana

us

Penanganan Pengaduan, Saran, dan
Masukan

U9

Sarana dan Prasarana

Total

Keterangan:

96

a5

94

a3

a2

a1

: Mutu Pelavanan A (Sanaat Baik: 88.31 — 100.00)
: Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30)

: Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 — 76,60)
: Mutu Pelavanan D (Tidak Baik: 25.00 — 64.99)

Perbandingan Nilai SKM 2021 dan 2022

U1 U2 U3 U4 U5 e Uy La g

Naik /
Turun

W 2021
W 2022



BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan Pelayanan Publik dan Rencana Tindak Lanjut
SKM tahun 2022,
permasalahan/ kekurangan dari unsur pelayanan dalam

Berdasarkan hasil telah dilakukan analisis penyebab

rangka perbaikan kualitas

pelayanan publik maupun pengambilan kebijakan dan disusun rencana tindak lanjut

perbaikan. Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui [rapat internal/

Forum Konsultasi Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan] pada tanggal 24

Februari 2022. Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Jenis Unsur Laya_nqn Re.ncana .
No Layanan dengan Nilai Penyebab Tindak Timeline PIC
Terendah Lanjut
1 Penguijian Belum seluruh Sosialisasi | 31 Desember | Tim
pelanggan Standar 2022 Pelayanan
mendapatkan Pelayanan Publik
Persyaratan informasi terkait Publik
Standar Pelayanan
Publik di Balai Besar
POM di Medan
Belum seluruh Sosialisasi | 31 Desember | Tim
pelanggan Standar 2022 Pelayanan
Sistem, mendapatkan Pelayanan Publik
Mekanisme, dan | informasi terkait Publik
Prosedur Standar Pelayanan
Publik di Balai Besar
POM di Medan
Belum seluruh Sosialisasi | 31 Desember | Tim
pelanggan Standar 2022 Pelayanan
mendapatkan Pelayanan Publik
\éveik;glesaian informasi terkait Publik
Standar Pelayanan
Publik di Balai Besar
POM di Medan
2 Layanan Belum seluruh Sosialisasi | 31 Desember | Tim
Informasi pelanggan Standar 2022 Pelayanan
dan Sistem, mendapatkan Pelayanan Publik
Pengaduan Mekanisme, dan | informasi terkait Publik
Prosedur Standar Pelayanan
Publik di Balai Besar
POM di Medan
Belum seluruh Sosialisasi | 31 Desember | Tim
pelanggan Standar 2022 Pelayanan
Produk mendapatkan Pelayanan Publik
Spesifikasi Jenis | informasi terkait Publik
Pelayanan Standar Pelayanan
Publik di Balai Besar
POM di Medan
Keluhan pada ruang | Perbaikan 31 Desember | Tim
Sarana dan tungguddan fasilitas ruallng 2022 Eelti){(anan
Prasarana yang ada pelayanan ubli
publik




Jenis Unsur Layanan Rencana
No L dengan Nilai Penyebab Tindak Timeline PIC
ayanan Terendah Lanjut
ju
3 SKi Keluhan pada ruang | Perbaikan 31 Desember | Tim
Sarana dan tunggu dan fasilitas | ruang 2022 Pelayanan
Prasarana yang ada pelayanan Publik
publik
Belum seluruh Sosialisasi | 31 Desember | Tim
pelanggan Standar 2022 Pelayanan
Waktu mendapatkan Pelayanan Publik
Penyelesaian informasi terkait Publik
Standar Pelayanan
Publik di Balai Besar
POM di Medan
Belum seluruh Sosialisasi | 31 Desember | Tim
pelanggan Standar 2022 Pelayanan
. . mendapatkan Pelayanan Publik
Biaya/Tarif informasi terkait Publik
Standar Pelayanan
Publik di Balai Besar
POM di Medan
4 SKE Belum seluruh Sosialisasi | 31 Desember | Tim
pelanggan Standar 2022 Pelayanan
. . mendapatkan Pelayanan Publik
Biaya/Tarif informasi terkait Publik
Standar Pelayanan
Publik di Balai Besar
POM di Medan
Belum seluruh Sosialisasi | 31 Desember | Tim
pelanggan Standar 2022 Pelayanan
mendapatkan Pelayanan Publik
Persyaratan informasi terkait Publik
Standar Pelayanan
Publik di Balai Besar
POM di Medan
Keluhan pada ruang | Perbaikan 31 Desember | Tim
Sarana dan tunggu dan fasilitas | ruang 2022 Pelayanan
Prasarana yang ada pelayanan Publik
publik

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 Saran/Masukan Tindak Lanjut Timeline
Layanan
1 Pengujian | Tetap memberikan pelayanan | Akan tetap memberikan 31 Desember 2022
yang terbaik kepada seluruh kualitas pelayanan terbaik
masyarakat. kepada seluruh masyarakat
2 Layanan Supaya kualitas pelayanan Akan meningkatkan kualitas | 31 Desember 2022
Informasi semakin di tingkatkan pelayanan publik
dan Pelayanan sudah baik namun | Akan dilakukan peningkatan | 31 Desember 2022
Pengaduan | garis koordinasi tupoksi ke koordinasi kepada instansi
instansi terkait di kabupaten terkait di kab/kota
perlu ditingkatkan
3 SKi Lebih meningkatkan lagi Akan meningkatkan kualitas | 31 Desember 2022
kualitas pelayanan publik dari | pelayanan publik
segi apapun




No Jenis Saran/Masukan Tindak Lanjut Timeline
Layanan
4 SKE Semoga kemudahan dan Akan tetap melakukan 31 Desember 2022

kecepatan pelayanan SKE
seperti saat ini dapat tetap
dipertahankan.

kemudahan dan kecepatan
pelayanan SKE

Semoga SKE elektronik dapat
segera terealisasi

Akan melakukan percepatan | 31 Desember 2022
dalam realisasi SKE
elektronik

4.2 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 Balai Besar POM

di Medan dapat dilihat melalui grafik berikut :

95

94 -

92 4

a0 -

88 -

Nilai SKM Balai Besar POM

89,87

di Medan 2020-2022

94,64

83

86

2020 2021

2022

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2022 pada Balai Besar
POM di Medan.




BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

Maret hingga Mei 2022, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Medan, secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 94,64. Meskipun demikian,
nilai SKM Balai Besar POM di Medan menunjukkan peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2022.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu Persyaratan (U1), Biaya/Tarif (U4), Sarana dan Prasarana (U9).

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Kompetensi Pelaksana (U6),
Perilaku Pelaksana (U7), dan Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan (U8).

iviedan, Juli 2022
Kepala Balai Besar POM di Medan,

: t‘l\iﬂ‘

Dis, M. Suhendri, Apt, M.Farm.
NiP. 19660214 199603 1 001
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2. Hasil Olah Data SKM

Jenis Layanan

TABULASI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI MEDAN

: Penguijian, Layanan Informasi dan Pengaduan, SKI, SKE

Jumlah Populasi 1104
Jumlah Target Responden : 96
N Jenl NILAI AKTUAL KEPUASAN MASYARAKAT PER - UNSUR
[o] enis . . g . PELAYANAN .
Urut Kelamin Usia Pendidikan Pekerjaan Keluhan / Saran Perbaikan
U1 U2 U3 U4 uUs U6 U7 us U9
. . Tetap memberikan pelayanan yang
1 Perempuan 29 | S2/Profesi/S3 Lainnya 5 5 5 5 5 5 5 6 5 terbaik kepada seluruh masyarakat.
Agar tetap mempertahankan
2 Perempuan 39 | S2/Profesi/S3 PNS/TNI/Polri 6 5 5 5 4 5 5 6 5 pelayanan yang sudah baik menjadi
lebih baik lagi, terimakasih..
. Pelajar Tetap memberikan pelayanan yg
3 Perempuan 20 | < SMA/Sederajat /mahasiswa 6 6 5 6 6 6 6 6 6 terbaik 77227979
. Pelajar
4 Perempuan 20 | < SMA/Sederajat /mahasiswa 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Pelayanan sudah baik, tetap
. . dipertahankan dan semakin
5 Laki-laki 43 | D1/D2/D3 Pegawai swasta 5 5 5 5 5 6 6 5 5 ditingkatkan lagi. Good job and Bravo
BBPOM Medan.
6 Laki-laki 23 | D1/D2/D3 Wiraswasta 2 5 5 4 5 5 5 5 4
7 Laki-laki 39 | < SMA/Sederajat | Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Petugas sangat aktif dan dapat
. memebrikan penjelasan dengan
8 Perempuan 25 | S1 Lainnya 6 6 6 6 6 6 6 6 6 mudah di pahami dan dapat cepat di
mengerti
9 Perempuan 35 | S1 Pegawai swasta 5 5 5 6 6 5 5 6 6
10 | Laki-laki 40 | S2/Profesi/S3 PNS/TNI/Polri 4 4 4 4 6 6 6 5 4 Tetap eksis dalam pe'aya{‘eigg’iﬁ




Kami mengharapkan bisa

11 | Laki-laki 57 | S1 Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 | mempertahankan kinerja yang sangat
baik dipertahankan.

12 | Laki-laki 25 | S1 /Prﬁﬁﬁ;iswa 6 6 6 5 5 6 6 5 6

13 | Perempuan 42 | S1 Pegawai swasta 5 5 6 5 5 6 6 5 5

14 | Perempuan 35 | St PNS/TNI/Polri 6 5 6 5 5 6 5 6 5

15 | Perempuan 24 | S1 PNS/TNI/Polri 6 5 6 5 6 6 5 5 6

16 | Perempuan 30 | St PNS/TNI/Polri 5 6 6 5 6 5 6 5 6

17 | Laki-laki 34 | S1 PNS/TNI/Polri 6 5 6 5 6 5 6 5 6

18 | Perempuan 24 | S1 /Prr‘?;?:;iswa 5 6 6 6 5 6 5 6 5

19 | Perempuan 37 | st /Prr‘?;?:;iswa 6 5 6 5 6 5 6 5 6

20 | Perempuan 55 | S1 PNS/TNI/Polri 5 6 5 6 5 5 6 5 6

21 Laki-laki 50 | S1 Wiraswasta 6 5 6 5 6 5 6 5 6

22 | Perempuan 30 | St Pegawai swasta 5 6 5 6 5 6 5 6 5

23 | Perempuan 32 | St Pegawai swasta 6 5 6 5 6 5 6 5 6

24 | Laki-laki 23 | St /F’rﬁ;ﬂ:;iswa 5 6 5 6 5 6 5 6 6

25 | Laki-laki 57 | St PNS/TNI/Polri 6 5 6 5 6 5 6 5 6

26 | Perempuan 18 | < SMA/Sederajat /Prﬁ;ﬁ;iswa 5 6 5 6 5 6 5 6 6

27 | Perempuan 23 | St /F’rﬁ:g:;iswa 5 6 5 6 5 6 5 6 6

28 | Laki-laki 22 | St /Prﬁ;ﬁ;iswa 6 5 6 5 6 5 6 5 6

29 | Perempuan 26 | S Wiraswasta 5 5 5 5 5 5 5 5 5 -

30 | Perempuan 45 | S1 Pegawai swasta 5 6 5 6 5 6 5 6 6

31 | Perempuan 22 | < SMA/Sederajat f’n‘fﬁ{ggiswa 6 5 6 5 6 5 6 5 6

32 | Laki-laki 26 | S1 Pegawai swasta 5 5 5 5 5 6 6 5 4

33 | Laki-laki 28 | St Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6




34 | Laki-laki 25 | S1 Wiraswasta 5 5 5 5 5 5 5 5 5
35 | Laki-laki 40 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 5 5 5 5 5 5 5 5 5
36 | Perempuan 36 | St Pegawai swasta 5 5 5 5 5 5 5 5 5

pelayanan informasi sangat baik dan

37 | Perempuan 26 | St Pegawai swasta 5 4 5 6 6 6 6 6 6 | sangat membantu sekali dalam proses

kepengurusan perizinan

. . Semoga Pelayanan dapat terus

38 | Laki-laki 56 | S1 Wiraswasta 5 5 6 6 6 6 6 6 6 ditingkatkan. Terimakasih
39 | Perempuan 25 | < SMA/Sederajat | Lainnya 6 6 6 6 6 6 6 6 6
40 | Perempuan 25 | Sf Pelajar 6 6 6 5 5 6 6 6 6

/mahasiswa

Pelayanan dan Informasi yang

41 Laki-laki 39 | St Pegawai swasta 5 5 5 5 5 5 5 5 5 diberikan cukup jelas dan mudah

dipahami

. Semoga Pelayanan di BBPOM Medan

42 | Perempuan 29 | D1/D2/D3 Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 dapat terus ditingkatkan

. SEMOGA PELAYANAN DI BBPOM

43 | Perempuan 39 | St Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 MEDAN SEMAKIN BAIK

: semoga pelayanan semakin

44 | Perempuan 34 | S1 Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 ditingkatkan

: Supaya kualitas pelayanan semakin di

45 | Perempuan 44 | S1 PNS/TNI/Polri 6 6 6 6 6 6 6 6 6 tingkat kan

: Semoga kedepannya dapat berjalan

46 | Perempuan 51 | S1 PNS/TNI/Polri 6 6 6 6 6 6 6 6 6 dengan baik.

47 | Perempuan 35 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 Good
48 | Perempuan 20 | < SMA/Sederajat | elaiar 6 5 5 6 5 6 5 6 5

/mahasiswa

49 | Perempuan 55 | S1 PNS/TNI/Polri 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Semoga BPOM Medan semakin

meningkatkan pelaksanaan

50 | Perempuan 55 | S1 PNS/TNI/Polri 6 6 5 5 5 5 6 5 5 pelayanannya dalam masyarakat

khususnya siswa siswi./ warga sekolah
SMP Negeri 2 Tanah Jawa.




pelayanan sudah baik namun garis

51 | Laki-laki 39 | S2/Profesi/S3 PNS/TNI/Polri 5 5 3 5 5 5 5 5 3 | koordinasi tupoksi ke instansi terkait di
kabupaten perlu ditingkatkan
52 | Laki-laki 37 | St PNS/TNI/Polri 6 6 6 6 6 6 6 6 6| ot T;g?jg;rmy;egig r{g‘;hp'lfg'iﬂ
Pekerjaan harus dilakukan dengan
53 | Laki-laki 56 | S2/Profesi/S3 Peneliti/dosen 6 6 5 5 5 6 6 5 5 baik, ikhlas tanpa pamrih. Melayani
dengan penuh kesabaran
54 | Laki-laki 28 | S1 Wiraswasta 4 4 4 3 4 5 5 5 5 -
55 | Laki-laki 40 | St Lainnya 5 5 5 5 5 5 5 5 5
56 | Perempuan 20 | < SMA/Sederajat frr?g:;iswa 5 5 5 6 5 5 5 5 5 semoglg?(l;arllts?sifg 22;?11”2252;%32
57 | Perempuan 20 | < SMA/Sederajat /Prﬁ:"gzgiswa 5 5 5 5 5 5 5 5 5 Pelayanan S“ds"’i‘g e?f‘fh“:nﬁzﬂ
58 | Perempuan 20 | St /Prr?:g:;iswa 6 6 6 6 6 6 6 6 6 mantappp
59 | Perempuan 38 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 -
60 | Perempuan 38 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
61 Perempuan 35 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 _
62 | Perempuan 40 | < SMA/Sederajat | Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 -
63 | Perempuan 36 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
64 | Perempuan 35 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 _
65 | Perempuan 35 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 -
66 | Perempuan 40 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 -
67 | Perempuan 40 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
68 | Perempuan 34 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 -
69 | Perempuan 32 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 Ok
70 | Perempuan 35 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 -
71 Perempuan 38 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 -
72 | Perempuan 42 | = SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 Ok
73 | Perempuan 30 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
74 | Laki-laki 40 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6




75 | Perempuan 29 | D1/D2/D3 Wiraswasta 6 6 6 6 5 6 6 6 6
76 | Laki-laki 40 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 _
77 | Perempuan 40 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
78 | Perempuan 40 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 Ok
79 | Perempuan 55 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 -
— . Pelajar
80 | Laki-laki 45 | < SMA/Sederajat /mahasiswa 6 6 6 6 6 6 6 6 6 _
81 Perempuan 42 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
82 | Perempuan 36 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
83 | Perempuan 36 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
84 | Perempuan 30 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 5 6 6 6 6 6 6 6
Petugas sangat aktif dan dapat
S : memberikan penjelasan dengan
85 | Laki-laki 40 | St PNS/TNI/Polri 6 6 6 6 6 6 6 6 6 mudah di pahami dan dapat cepat di
mengerti
86 | Laki-laki 40 | St PNS/TNI/Polri 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Petugas sangat aktif dan dapat
. : memberikan penjelasan dengan
87 | Perempuan 21 | £ SMA/Sederajat | Lainnya 6 6 6 6 6 6 6 6 6 mudah di pahami dan cepat di
mengerti
88 | Laki-laki 26 | < SMA/Sederajat | Lainnya 6 6 6 6 6 6 6 6 6 | Mudah dipahami dan cepat di mengerti
Petugas sangat aktif dan dapat
ol : . memberikan penjelasan dengan
89 | Laki-laki 21 | < SMA/Sederajat | Lainnya 6 6 6 6 6 6 5 6 6 mudah dipahami dan dapat cepat di
mengerti
Petugas sangat aktif dan dapat
. : memberikan penjelasan dengan
90 | Perempuan 21 | < SMA/Sederajat | Lainnya 6 6 6 6 6 6 6 6 6 mudah di pahami dan cepat di
mengerti
Petugas sangat aktif dan dapat
91 | Perempuan 17 | < SMA/Sederajat | Lainnya 6 6 6 6 6 6 6 6 6 memberikan penjelasan dengan
mudah dipahami dan cepat di mengerti
92 | Laki-laki 39 | < SMA/Sederajat | Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 g| Penielasan sangan mudah dipahami

dan di mengerti




Petugas sangat ramah dan dapat

93 | Laki-laki 26 | < SMA/Sederajat | Lainnya 6 6 6 6 6 6 6 6 6 memberikan penjelasan yang mudah
di mengerti.
Petugas sangat ramah dan dapat
94 | Laki-laki 26 | < SMA/Sederajat | Lainnya 6 6 6 6 6 6 6 6 6 memberikan penjelasan yang mudah
di mengerti.
Untuk terus melakukan sosialisasi ke
95 | Laki-laki 31 | < SMA/Sederajat | Lainnya 6 6 6 6 6 6 6 6 6 | daerah daerah agar masyarakat lebih
memahami akan kesehatan pangan
96 | Laki-laki 39 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Pelaiar Petugas sangat aktif dan dapat
97 | Perempuan 25 | S1 /mar{asiswa 6 6 6 6 6 6 6 6 6 | memberikan pe jelasan dengan mudah
di mengerti dan dapat cepat di pahami
Pelaiar Petugas sangat aktif dan dapat
98 | Perempuan 25 | S1 /madasiswa 6 6 6 6 6 6 6 6 6 | memberikan pe jelasan dengan mudah
di mengerti dan dapat cepat di pahami
99 | Laki-laki 31 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
100 | Perempuan 39 | D1/D2/D3 Pegawai BUMN/D 5 5 5 5 5 6 6 5 5
101 | Laki-laki 43 | S1 Wiraswasta 5 5 5 5 5 5 6 5 5
102 | Laki-laki 22 | S1 Pelajar 6 6 6 6 6 6 6 6 6 -
/mahasiswa
Mohon bisa mempertahankan kinerja
103 | Laki-laki 57 | S1 Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 yang sangat baik tersebut dimasa
depan.
S . LEBIH TINGKATKAN LAGI
104 | Laki-laki 46 | D1/D2/D3 Wiraswasta 5 5 5 4 5 5 6 6 5 FASILITAS NYA..
105 | Perempuan 27 | S1 Wiraswasta 6 6 6 6 6 5 6 6 6 TETAP MEMPERMUDAH YA ....
106 | Perempuan 34 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 -
S . Semoga Pelayanan Semakin
107 | Laki-laki 40 | St Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 ditingkatkan
S . . Semoga Pelayanan dapat terus
108 | Laki-laki 35 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 ditingkatkan
109 | Perempuan 39 | St Lainnya 6 6 6 6 6 6 6 6 6 | Maju Terus Balai Besar POM di Medan
110 | Laki-laki 38 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 PELAYANAN CUKUP RAMAH




semoga terus meningkat efisiensi dan

111 | Laki-laki 33 | St Pegawai swasta 5 5 6 5 5 6 6 6 6 kecepatan proses ijin.

112 | Laki-laki 23 | D1/D2/D3 Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 semangat

Semoga BBPOM Medan semakin

— : sukses khususnya dalam

113 | Laki-laki 52 | S1 PNS/TNI/Polri 6 6 6 6 6 6 6 6 6 pendampingan mewujudkan Pasar

Aman di Prov. Sumatera Utara

114 | Perempuan 43 | < SMA/Sederajat | PNS/TNI/Polri 6 6 6 6 6 6 6 6 6 | Maju Terus Balai Besar POM di Medan

Terimakasih BBPOM Medan yang

; sudah banyak memberi masukan dan

115 | Perempuan 46 | S1 PNS/TNI/Polri 6 6 6 6 6 6 6 6 6 oendampingan kepada kami di Dinas

Kesehatan Kab. Dairi

116 | Laki-laki 33 | S2/Profesi/S3 Peneliti/dosen 6 6 6 5 6 5 5 5 5 Bpom Medan mantap

117 | Laki-laki 46 | < SMA/Sederajat | Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 Sukses BBPOM di Medan

118 | Laki-laki 34 | S1 Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 N/A

o . Pelajar Tetap bersemangat terus sesuai yg

119 | Laki-laki 60 | < SMA/Sederajat /mahasiswa 6 6 6 6 6 6 6 6 4 telah berjalan

120 | Laki-laki 60 | S1 Wiraswasta 6 6 5 6 6 6 6 6 5 Sementara belum ada
121 | Laki-laki 37 | St Wiraswasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6

Kami sebagai pengurus CV. Mujur

Jaya Mandiri sangat terbantukan saat

pengajuan SKI di kantor Balai BPOM

Medan. Bapak / Ibu kantor Balai POM

Medan sangat terbuka dan selalu

menolong / memberikan masukan ke

kami sehingga mempermudah kami

dalam membuat SKI maupun bertanya

122 | Perempuan 48 | St Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 masalah peraturan lainnya yang tidak

kami mengerti. Dan semua itu di
lakukan tanpa meminta imbalan
apapun. Sangat bersyukur memiliki
Bapak / Ibu yang sangat baik di kantor
Balai POM Medan. Mudah mudahan
selalu begitu ya bapak / ibu. Cuma
ucapan terima kasih yang dapat kami
ucapkan atas bantuannya.




ki . Pertahankan tingkat pelayanannya yg
123 | Laki-laki 50 | S1 Pegawai swasta 6 6 6 6 5 6 5 6 5 sudah sangat baik.
— . Lebih meningkatkan lagi kualitas
124 | Laki-laki 36 | St Lainnya 4 5 5 4 4 5 5 5 4 pelayanan publik dari segi apapun
Semoga kemudahan dan kecepatan
125 | Perempuan 29 | St Wiraswasta 5 6 6 4 6 5 6 5 6 pelayanan SKE seperti saat ini dapat
tetap dipertahankan.

126 | Laki-laki 32 | St Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Sangat Puas saat melalukan Proses
SKE, petugas BPOM membantu jika
127 | Perempuan 47 | S2/Profesi/S3 Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 5 ada hal2 yg kami tidak ketahui dan
dijelaskan dengan jelas , ramah juga
sopan
128 | Perempuan 49 | D1/D2/D3 Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 Agar tetap ditingkatkan servicenya
129 | Perempuan 32 | S2/Profesi/S3 Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 Dipertahankan dan ditingkatkan lagi
130 | Laki-laki 51 | D1/D2/D3 Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6 Sangat baik
131 | Laki-laki 27 | S2/Profesi/S3 Pegawai swasta 6 6 6 6 6 6 6 6 6| Semoga SKE elektronik da?::;;%zg

Nilai Per Unsur 94,27 | 94,44 | 94,44 | 93,75 | 94,27 | 95,66 | 95,49 | 95,14 | 94,27

SKM Unit Pelayanan 94,64
Keterangan:

a. Data diambil dari website sapaapip.pom.go.id




3. Dokumentasi Lainnya terkait Pelaksanaan SKM
a. SKM Tim Pelaksana SKM



// BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI MEDAN

JI. Willem Iskandar Pasar V Barat | No, 2 Medan Estate-Medan 20371
Telp. (061) - 6628363 - 6624238 - 6622068, Fax. (061) 6628363
BADAN POM e-mail: bpom_medan@pom.go.id, website: www.pom.go.id

KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI MEDAN

KEPUTUSAN KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN
DI MEDAN
NOMOR : HK.02.02.2A.2A4.02.22.36 TAHUN 2022
TENTANG
TIM PELAKSANA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2022
BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI MEDAN

DENGAN RAHMAT TUHAN YANG MAHA ESA
KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT DAN MAKANAN DI MEDAN

Menimbang : a. bahwa dalam rangka membangun sistem
penyelenggaraan pelayanan publik yang adil, transparan,
dan akuntabel serta mendorong keterlibatan masyarakat
dalam memberikan penilaian guna meningkatkan
kualitas pelayanan publik;

b. bahwa berdasarkan pada pertimbangan huruf a diatas
perlu ditetapkan Surat Keputusan Kepala Balai Besar
POM di Medan tentang Tim Pelaksana Survei Kepuasan
Masyarakat Tahun 2022 Balai Besar Pengawas Obat dan
Makanan di Medan.

Mengingat : 1. Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan

Publik;

2. Peraturan Pemerintah No. 96 Tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang No. 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik;

3. Peraturan Menteri PAN RB No., 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Pubik.

MEMUTUSKAN :

Menetapkan : KEPUTUSAN KEPALA BALAlI BESAR POM DI MEDAN
TENTANG TIM PELAKSANA SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT TAHUN 2022 BALAI BESAR PENGAWAS
OBAT DAN MAKANAN DI MEDAN

Kesatu : Menetapkan Tim Pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat
Tahun 2022 Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di
Medan sebagai berikut :

a. Penanggung Jawab : Drs. M. Suhendri, Apt., M.Farm
b. Ketua : Yanti Agustini, S.Si.,Apt., M.Kes
¢. Sekretariat : Agustina Pasaribu, S.K.M

d. Anggota : Tengku Awalludin, S.Farm.,Apt

Dwi Setio P, S.Si., Apt., M.Sc
Yetty Arapia Lubis, S.Farm.,Apt
Masroni Lubis, S.K.M
Mayasari, Amd




Kedua

Ketiga

Keempat

2.

: Tugas Tim  Pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat

Tahun 2022 Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di
Medan adalah melaksanakan Survei Kepuasan
Masyarakat Tahun 2022 mulai dari persiapan,
pengumpulan data/pengisian kuesioner, pengolahan data
dan analisis, dan pelaporan.

¢ Segala biaya yang diperlukan untuk Tim Pelaksana Survei

Kepuasan Masyarakat Tahun 2022 Balai Besar Pengawas
Obat dan Makanan di Medan dibebankan kepada DIPA
Balai Besar POM di Medan Tahun Anggaran 2022.

: Surat Keputusan ini berlaku sejak tanggal ditetapkan dan

apabila dikemudian hari ternyata terdapat kekeliruan
dalam penetapan ini akan diadakan perubahan
sebagaimana mestinya.

Ditetapkan di Medan
pada tanggal 07 Februari 2022

KEPALA BALAI BESAR PENGAWAS OBAT
DAN MAKANAN DI MEDAN
Pl

/

v
M.SUHENDRI



b. Publikasi Hasil SKM

Mode Data @ Beli Data | | Buka Hanya Toks
& QO Cor
9 Bbpom Medan bersama Evi Ahmilayasari

dan 11 lainnya.

2 jam - Q

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Balai Resar
POM di Medan mengalami Kenaikan, dimana Nilai
SKM pada tahun 202 1 memperoleh [ndeks Kepuasan
92.93 dan pada tahun 2022, mengalami kenaikan
dengan Nilai 94,64 dengan Predikat A (Sangat
Raik) hasil ini diperoleh atas ker jasama semua bidang,
baik penindakan, pemeriksaan, p... Lihat selengkapnya

SURVEY
KEPUASAN
MASYARAKAT
TAHUN 2022

ESAR POM DI MEDAN
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bpommedan Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Ralai
Besar POM di Medan mengalami Kenaikan, dimana Nilai
SKM pada tahun 202 | memperoleh Indeks Kepuasan
92.93 dan pada tahun 2022, mengalami kenaikan dengan
Nilai 94,64 dengan Predikat A (Sangat Baik) hasil ini
diperoleh atas ker jasama semua bidang, baik penindakan,
pemeriksaan, pengu jian, infokom dan Bagian Tata Usaha di
Ralai Besar POM di Medan.

Unsur -unsur yang men jadi penilaian antara lain:
Persyaratan, Sistem, Mekanisme dan prosedur, waktu
Penyelesaian,

Riaya/Tarif, Produk Spesifikasi , Kompetensi Pelaksana
(Petugas Pelayanan), Perilaku Pelaksana (Petugas),
Penanganan Pengaduan, dan sarana dan Prasarana,
Adapun produk layanan yang diberikan (dinilai masyarakat)
terkait; layanan informasi dan pengaduan, pengu jian sampel
pihak ke 3, Penerbitan Surat Keterngan [mpor Bahan Raku
dan Produk Jadi dan Penerbitan Surat Keterangan Eksport

da A ® © @



Dokumenstasi rapat pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM




DAFTAR HADIR RAPAT
KELOMPOK SUBSTANSI INFORMASI DAN KOMUNIKASI

Topik cS¢e > ?{f&'avon \Qa'a"m T'\"d‘-oﬂ &l(an \’L(i A TL “dﬁl_ (S 40

HarilTanggal : Semy /u dli 2022

Tempat : Rusna Mgad: 'I.\,‘.,Lm

Pukul : \s:':;é wib

NO NAMA JABATAN TANDA TANGAN
Koordinator Kelompok

1 | Yanti Agustini, S.Si.,Apt.M.Kes

Substansi Informasi dan
Komunikasi

2 |Mostka P PN BuG Pebama W@
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4. | Hilemauan En  Quy/eio oy
5 | Indartan Peahim Fortama. jé—
G Ha\fam/{ Prin #hli pertaim V, Ut

v | o e —— (k.
b | PRSKA T-H.G pEM Al Mo \7?'7?
9. | Moyasaa Peet  Qelotesans \w-
0 - i Ama,aw ”‘rrmumﬁ @M,

| Busine Sisarih Pon A St hme),
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Medan, A 033
Diketahui,

Koordinator Kelompok Substansi Informasi dan

Komunikasi

Yanti Agustini, S.Si.,Apt..M.Kes

NIP. 19690826 199803 2 001
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