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BAB |
PENDAHULUAN

1.1Latar 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 Pengawas
Obat dan Makanan di Makassar (BBPOM di Makassar) 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
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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
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 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 BBPOM di
Makassar.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

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

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif
dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang diberikan.

5. 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;
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. 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.
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BAB I
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Kriteria Responden

Survei dilakukan dengan ketentuan seluruh penerima layanan pada bulan
tersebut merupakan responden survei. Pada bulan September jumlah responden
sebanyak 25 (dua puluh lima) orang.
2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan = SKM  menggunakan  kuesioner aplikasi  SapaAPIP
https://tinyurl.com/YanblikBBPOMMakassar 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 BBPOM di Makassar 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 dan 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
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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/YanblikBBPOMMakassar 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 sepanjang bulan September 2025.
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3.1Jumlah Responden SKM

BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan

yang diperoleh selama bulan September 2025 yaitu 25 (dua puluh lima) responden.

Tabel 3.1.1 Data responden SKM bulan September 2025

- . Nama instansi/perusahaan
N N No. H h P ki Pek . ..
o ama 0. Handphone endidikan ekerjaan T T
1 | Agriyani 085292904623 S2/Profesi/S3 Wiraswasta putra mahkota
2 NURFAHMI 089519854522 S1 Wiraswasta -
3 Irmawanti.,S.Farm.,Apt 081354644344 S2/Profesi/S3 Pegawai swasta PT.Mitra Tritunggal Abadi
4 | Melani 082350648098 S1 Pegawai swasta Pt. tirta mulia abadi
5 Muclis 085343820227 S1 Wiraswasta -
6 | Tuti Amelia 081239778183 S1 Wiraswasta -
7 | Aslam Asis 08124263080 S1 PNS/TNI/Polri Dinas Pendidikan
8 | Nurfadillah 082292710448 S2/Profesi/S3 Wiraswasta pt sampharindo
< .
9 Roslina 085692108161 SMA/Sederajat Wiraswasta -
10 | Ridwan 082343945838 S1 Pegawai swasta -
< . . . . .
11 | Miftakhul Jannah Adam 082343285856 SMA/Sederajat Pelajar /mahasiswa Universitas Negeri Makassar
12 | Evo Tenri 082347508229 S2/Profesi/S3 Pegawai swasta Universitas Hasanuddin
< . .
13 | Nur Fadillah 085340793355 SMA/Sederajat Wiraswasta KEDAI D'NAYLA
14 | Muhammad Rafli 085143972462 | 85143972462 Lainnya ;
Pamassangi Musa
15 | Susanti 085331436213 D1/D2/D3 PNS/TNI/Polri RS Haji
< .
16 | Amelia 082337788899 SMA/Sederajat Wiraswasta -
< .
17 | Zulmianto 081244257345 SMA/Sederajat Wiraswasta Toko F & B / QAAR STORE
< .
18 | SUSILOWATI 082293648411 SMA/Sederajat Wiraswasta CV ROOTI DAENG
19 | Asmawati 085215375155 S2/Profesi/S3 PNS/TNI/Polri Dlnas PM-PTSP Kab. Bulukumba
20 | Husnul 085977896542 S1 Lainnya PAUD
21 | Nisrawati 082394404444 S2/Profesi/S3 Wiraswasta Pabrik Tahu Riska
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Nama instansi/perusahaan

No | Nama No. Handphone |  Pendidikan Pekerjaan tempat bekerja/beraktivitas
22 | Jumliati 6281245423307 | . /sj derajat Wiraswasta UMKM cahaya amanah
23 | Elvy Farah 081355372730 D1/D2/D3 Lainnya DEPOT MAMA OLA
24 | ANDIFADLI 081244784372 s1 PNS/TNI/Polri DPMPTSP BANTAENG
25 ANANDA 085250677751 | 0\ /sj derajat | Pelajar /mahasiswa
Tabel 3.1.2 Karakteristik Data responden SKM bulan September 2025
No. | Karakteristik Indikator Jumlah Fersentase
(%)
1 | Jenis Kelamin Laki-laki 6 24
Perempuan 19 76
2 | Pendidikan < SMA/Sederajat 8 32
Terakhir D1/D2/D3 2 8
D4/S1 9 36
S2/Profesi/S3 6 24
3 Pekerjaan Utama | Pelajar/Mahasiswa 2
Peneliti/Dosen 0 0
PNS/TNI/POLRI 4 16
Pegawai BUMN/D 0 0
Pegawai Swasta 4 16
Wiraswasta 12 48
Lainnya 3 12
4 | Usia < 25 tahun 2 8
26-30 tahun 5 20
31-35 tahun 4 16
36-40 tahun 2 8
2 41 tahun 12 48
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3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Per Unsur Layanan)

Hasil penilaian responden untuk setiap unsur layanan yang diperoleh dari

sapaapip dapat dilihat pada tabel :

Tabel 3.2.1 Penilaian responden berdasarkan unsur-unsur survei

Responden U1l u2 U3 U4 U5 U6 u7 us U9
1 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
2 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6
3 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
8 5 5 6 6 6 5 5 6 6 6 5
9 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6

10 6 6 5 5 6 6 6 6 6 6 5
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
12 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6
13 5 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6
14 5 5 5 5 6 5 5 6 6 6 5
15 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
16 4 4 5 6 4 6 6 4 4 6 4
17 6 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6
18 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5
19 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
20 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
21 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
22 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
23 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
9

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik

yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).




Responden U1l u2 UK] u4 us U6 u7 us U9
24 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
25 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Nilai SKM 96,64
Tabel 3.2.2 Nilai Konversi unsur layanan
Unsur Deskripsi Hasil (%)
Ul 1 Persyaratan Pelayanan 94,67
U2 5 gi;fga\gﬁkanisme/mosedur 94,67
3 Waktu Pelayanan 95,33
U3 4 Waktu Penyelesaian 96,67 96,44
5 Respon/Kecepatan Petugas 97,33
U4 6 Biaya/Tarif Pelayanan 97,33
U5 7 Kesesuaian Produk Pelayanan 97,33
U6 8 Kompetensi Petugas 96,67
u7 9 Perilaku Petugas 98,00
u8 10 Penanganan Pengaduan 99,33
u9 11 | Sarana dan Prasarana 95,33
Total 96,64

Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat bulan September Tahun 2025 adalah Sangat
Baik dengan nilai 96,64
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Dasar penilaian:

Permenpan RB No. 14 tahun 2017 tentang pedoman penyusunan survei kepuasan

masyarakat unit penyelenggara pelayanan publik.

Tabel II

Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu

Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

MUTU KINERJA
NILAI NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL PELAYANAN UNIT
PERSEPSI (NI) KONVERSI (NIK) x) PELAYANAN
(y)
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak baik
Kuran,
2 2,60 - 3,064 65,00 - 76,60 C ¢
baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 Baik
Sangat
4 3,5324 - 4,00 | 88,31 - 100,00 A
baik
Indeks Kepuasan Masyarakat
99.33
100.00 94.67 94.67 96.44 97.33 97.33 96.67 98.00 95.33
90.00
80.00
70.00
60.00
L
T 5000
5
40.00
30.00
20.00
10.00
IKM 1 IKM 2 IKM 3 IKM 4 IKM 5 IKM 6 IKM 7 IKM 8 IKM 9
Unsur IKM

Gambar. 3.2.1 Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Per Unsur Bulan September
2025

Jika dibandingkan dengan nilai SKM bulan Agustus, terdapat penurunan nilai

SKM di bulan September, namun masih masuk dalam kategori mutu pelayanan
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sangat baik (A). Nilai SKM dibulan Agustus adalah 96,96, sedangkan nilai SKM
dibulan September sebesar 96,64.

Perbandingan Nilai SKM Bulan Januari, Februari, Maret, April, Mei,
Juni, Juli, Agustus, dan September 2025

92.06 95.71 096.40

95.59 9498  99.18

100.00 ¢
”% l 9371  96.96 96.64
000 - W l I
(\
\°°

Bulan v.% @

Indeks
(0]
o
8
N

W Nilai SKM

Gambar 3.1. Grafik perbandingan nilai IPP bulan Januari, Februari, Maret, April,
Mei, Juni, Juli, Agustus, dan September 2025

Tabel 3.2.3 Perbandingan nilai unsur SKM bulan Agustus dan September

Unsur Bulan Peningkatan/penurunan
Agustus September
1 95,51 94,67 -0,84
2 96,79 94,67 -2,12
3 96,37 96,44 +0,07
4 96,79 97,33 +0,54
5 96,15 97,33 +1,18
6 98,08 96,67 -1,41
7 98,72 98,00 -0,72
8 96,15 99,33 +3,18
9 98,08 95,33 +2,75
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No

10

11

12

13

14

15

16

17

Tabel 3.2.4 Saran dan Masukan Responden Bulan September 2025

Saran dan Masukan Responden

Sangat membantu dan cepat melayani... semoga di selesaikan dengan cepat

juga izinnya. Terima kasih.
Pertahankan untuk pelayanannya yang sudah bagus ini

Terima kasih informasinya

Pelayanan sangat memuaskan

Sangat baik

Terima kasih informasinya

Memberikan fasilitasi penelitian mandiri untuk penelitian uji produk

Kedepannya agar mohon disediakan fasilitas untuk pengujian lab secara
umum seperti SIG laboratory, sucofindo, labkes dll.

Terima kasih. semoga untuk pengurusan IPCPPOB kami dapat didampingi
sampai izin edar terbit

Dibantu pengarahan dan mendampingi sampai Nomor izin edar terbit

Terima kasih informasinya

Sudah sangat informatif dengan pelayanan yang sangat baik

Terima kasih atas informasinya, terima kasih BPOM hadir di MPP Bulukumba
Bagus

Terima kasih atas pelayanannnya, saya kasi bintang 10

Mohon pendampingan

Terima kasih

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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BAB IV
RENCANA TINDAK LANJUT PERBAIKAN

Responden pada umumnya telah puas dengan pelayanan BBPOM di
Makassar, dilihat dari data saran dan masukan responden. Namun demikian, tetap
yang
mengalami penurunan nilai dan untuk memberikan pelayanan yang lebih maksimal

perlu dilakukan perbaikan berkelanjutan, terutama pada unsur-unsur

kepada Masyarakat.

Tabel 4.1 Rencana tindak lanjut perbaikan setiap unsur SKM

Kode Prioritas - Program/ . .
Unsur Unsur Analisis Penyebab Kegiatan Timeline PIC
1 Persyaratan Pelanggan belum | Memberikan informasi | Informasi Petugas
Pelayanan memahami persyaratan | kepada pelanggan | diberikan pelayanan
(nilai 94,67) dan alur layanan yang | mengenai persyaratan/ | setiap saat | publik
diberikan oleh BBPOM di | alur layanan kepada
Makassar pelanggan
secara
2 Sistem/ Pelanggan belum | Memberikan penjelasan | langsung
Mekanisme/ memahami persyaratan | mengenai prosedur/alur | sesuai  jenis
Prosedur dan alur layanan yang | pelayanan dengan | layanan yang
Pelayanan diberikan oleh BBPOM di | Bahasa yang mudah | diinginkan.
(nilai 94,67) Makassar dipahami oleh pelanggan
3 Waktu Waktu penyelesaian Memberikan informasi
Pelayanan layanan masih dirasakan | kepada pelanggan
(96,44) lambat oleh masyarakat. mengenai waktu
Beberapa pelanggan penyelesaian sesuai
menghitung waktu dengan spesifikasi jenis
penyelesaian layanan layanan.
secara keseluruhan
termasuk ketika tahapan
penyelesaian layanan
pada posisi pelanggan
Waktu Waktu penyelesaian Memberikan informasi
Penyelesaian layanan masih dirasakan | kepada pelanggan
lambat oleh masyarakat. | mengenai waktu
Beberapa pelanggan penyelesaian sesuai
menghitung waktu dengan spesifikasi jenis
penyelesaian layanan layanan.
secara keseluruhan
termasuk ketika tahapan
penyelesaian layanan
pada posisi pelanggan
Respon/ Waktu penyelesaian Memberikan informasi
Kecepatan layanan masih dirasakan | kepada pelanggan
Petugas lambat oleh masyarakat. | mengenai waktu
Beberapa pelanggan penyelesaian sesuai
menghitung waktu dengan spesifikasi jenis
penyelesaian layanan layanan.
secara keseluruhan
termasuk ketika tahapan
penyelesaian layanan
pada posisi pelanggan
14
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Kode Prioritas - Program/ . .
Unsur Unsur Analisis Penyebab Kegiatan Timeline PIC
4 Biaya/Tarif Pelanggan merasa biaya | Memberikan penjelasan Informasi Petugas
Pelayanan / tarif layanan di BPOM | mengenai biaya tarif diberikan pelayanan
(97,33) mahal sesuai dengan jenis/ setiap saat | publik
spesikasi layanan. kepada
pelanggan
5 Kesesuaian Konsumen belum | Memberikan informasi | secara
Produk memahami  spesifikasi | dan penjelasan yang | langsung
Pelayanan jenis  layanan  yang | lebih detail tentang jenis/ | sesuai  jenis
(96,67) diberikan olen BBPOM di | spesikasi layanan. layanan yang
Makassar diinginkan.
6 Kompetensi Motto 5S (sambut, | Pelaksanaan kelas | 31 Oktober | Ahmad Lalo
Petugas senyum, salam, dan | peningkatan kelas belajar | 2025
(98,00) semangat memberi | petugas yanblik tentang
Solusi) telah diterapkan 5S
7 Perilaku Motto 5S (sambut, | Pelaksanaan kelas
Petugas senyum, salam, dan | peningkatan kelas belajar
(99,33) semangat memberi | petugas yanblik tentang
Solusi) telah diterapkan. 5S
8 Penanganan Masih ada pelanggan | Memberikan informasi | Informasi Petugas
Pengaduan yang belum mengetahui | kepada pelanggan | diberikan pelayanan
(95,33) bahwa BBPOM di | mengenai fasilitas dan | setiap saat | publik
Makassar memiliki | mekanisme pengaduan | kepada
fasilitas pengaduan | BBPOM di Makassar dan | pelanggan
seperti kotak pengaduan, | menindaklanjuti secara
dan aplikasi Talapa dan | pengaduan pelanggan langsung
bahwa pengaduan yang sesuai  jenis
masuk ditindaklanjuti layanan yang
sesuai SOP diinginkan.
9 Sarana  dan | Pelanggan yang | Petugas lebih proaktif
Prasarana menunggu antrian | menyampaikan hal — hal
(95,33) kadang tidak diberikan | terkait fasilitas layanan
informasi terkait fasilitas | tersebut
layanan gratis seperti
minuman dan wifi gratis
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BAB V
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil evalusai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) bulan September

Tahun 2025, dapat disimpulkan:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di BBPOM di Makassar mencerminkan mutu
pelayanan Sangat Baik (A) dengan nilai SKM 96,64.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu Persyaratan Pelayanan, Sistem/Mekanisme/Prosedur

Pelayanan, serta sarana dan prasarana.

Makassar, 04 Oktober 2025

Kepala Balai Besar Pengawas Obat
dan Makanan di Makassar

Yosef Dwi Irwan Prakasa Setiawan, S.Si., Apt
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LAMPIRAN

I.  Perbandingan Nilai SKM per Unsur Layanan Tahun 2025

Perbandingan Nilai SKM Per Unsur Layanan 2025

DATA PER 01 Oct 2025 1447

125
100 9655 97.01 9709 9667 95,63 97.33 38.28 9782 97.01
75
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II. Perbandingan Nilai SKM Tahun 2023, 2024, dan Nilai SKM Ongoing 2025

Perbandingan Nilai SKM 2025

DWTA PER 03 Oct 2025 D532

100 mn
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FORMULIR SURVEI

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Makassar
Tahun 2025

RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Keterangan Idenlitas Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Pubiik B. Persepsi Anli Korupsi Selesai

Keterangan Responden

Nama Lengkap

Umur Isi dengan angka saia
Jenis Kelamin ) Laki-laki ' Perempuan
No.HP

Pendidikan Terakhir

<= SMA atau sederajat z
Pekerjaan Utama Pelajar /mahasiswa v
Nama instansijperusahaan tempat
bekerjaiberaktivitas

——

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Makassar
Tahun 2025

RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Keterangan Idenitas Jenis Layanan A Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Ani Korupsi Selesai

Jenis Pelayanan

Jenis pelayanan yang diterima

Presentase tahapan penyelesaian Hitungan datam %

=] —

Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Makassar
Tahun 2025

RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Keterangan Identitas Jenis Layanan A. Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anti Korupsi Selesai

Pertanyaan

1. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kemudahan pemenuhan persyaratan pelayanan ?
© sangat Tidak Mudah

© Tidak Mudah

) Kurang Mudah

© Cukup Mudah

© Mudah

© sangat Mudah

2. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kemudahan prosedur/alur pelayanan ?
© sangat Tidak Mudah

© Tidak Mudah

© Kurang Mudah

© Cukup Mudah

© Mudah

© Sangat Mudah
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3. Apakah menurut penilaian Saudara, wakiu pelayanan dilaksanakan sesuai dengan ketentuan ?
) Sangat Tidak Sesuai
© Tidak Sesuai

) Kurang Sesusi

© Cukup Sesuai
) Sesuai

) Sangat Sesuai

4. Apakah menurut penilaian Saudara jangka waktu i i sesuai dengan 2
© Sangat Tidak Sesuai

© Tidak Sesuai

© Kurang Sesuai

© Cukup Sesuai

- Sesuai

) Sangat Sesuai

o

. Bagaimana penilaian Saudara mengenai respon/kecepatan petugas atau aplikasi sistem dalam pelayanan ?

) Sangat Lambat

) Lambat

J Kurang Cepat

) Cukup Cepat

O Cepat
) Sangat Cepat

6. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kejelasan informasi tentang biaya pelayanan ?

- Sangat Tidak Jelas
? Tidak Jelas

) Kurang Jelas
© Cukup Jelas

O Jelas

) Sangat Jelas

7. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kesesuian produkijasa layanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan dengan hasil yang d

) Sangat Tidak Sesuai
© Tidak Sesuai

» Kurang Sesuai
© Cukup Sesuai

© Sesuai

) Sangat Sesuai

8. Bagaimana penilaian Saudara mengenai kompetensi petugas dalam pelayanan ?
O Sangat Tidak Memadai
Tidak Memadai

’ Kurang Memadai

) Cukup Memadai

) Memadai

) Sangat Memadai

12. Apakah menurut penilaian saudara, persy pelay yang dii ikan sesuai dengan yang ditetapkan unit layanan ini ?
©) Sangat Tidak Sesuai
O Tidak Sesuai

) Kurang Sesuai

© Cukup Sesuai

) Sesuai

) Sangat Sesuai

13. Apakah menurut penilaian saudara, Informasi Pelayanan pada unit layanan ini telah tersedia melalui media elektronik maupun non elektronik ?
) Sangat Tidak Setuju
© Tidak Setuju

© Kurang Setuju
© Cukup Setuju
) Setuju

2 Sangat Setuju

14, Apakah menurut penilaian saudara, tarif/biaya pelayanan yang dibayarkan pada unit layanan ini sesuai dengan yang ditetapkan ?
© Sangat Tidak Sesuai
© Tidak Sesuai

* Kurang Sesuai

) Cukup Sesuai

’ Sesuai

) Sangat Sesuai

Top

Top

Top
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Survei Pelayanan Publik pada
Balai Besar POM di Makassar
Tahun 2025

RESPONDEN PELAYANAN KUESIONER KUESIONER SARAN & MASUKAN
Keterangan Identitas Jenis Layanan A. Kualitas Pelayanan Publik B. Persepsi Anfi Korupsi Selesai

Apakah Saudara setuju dengan pemyataan ini ?

- Petugas memberikan layanan tanpa diskriminasi
> Sangat Tidak Setuju
© Tidak Setuju

© Kurang Setuju
© Cukup Setuju
© setuju

© sangat Setuju

2. Petugas memberikan pelayanan sesuai prosedur dan tanpa indikasi kecurangan
© sangat Tidak Setuju

) Tidak Setuju

© Kurang Setuju

© Cukup Setuju

© setuju

© sangat Setuju

3. Pelayanan yang diberikan tanpa praktik pemberian imbalan uang/barang
© sangat Tidak Setuju

© Tidak Setuju

) Kurang Setuju

© Cukup Setuju

© Setuju

© sangat Setuju

4. Pelayanan pada unit ini tanpa praktik pungutan liar (pungli)
© sangat Tidak Setuju

© Tidak Setuju

© Kurang Setuju

© Cukup Setuju

© Setuju

© sangat Setuju

5. Pelayanan pada unit ini tanpa praktik percaloan/perantara/biro
© sangat Tidak Setuju

© Tidak Setuju

¥ Kurang Setuju

© Cukup Setuju

© Setuju

© sangat Setuju

me=
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