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A. PENDAHULUAN 

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 Loka POM Di Kabupaten Ende 

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. 

Setelah dilakukan survey tentang layanan publik yang dilakukan oleh Loka POM di 

Kabupaten Ende, didapatkan masukan-masukan berupa saran yang diberikan oleh 

konsumen. Saran yang diberikan harus ditindaklanjuti oleh Loka POM di Kabupaten Ende 

sebagai bahan evaluasi. Evaluasi hasil tindak lanjut dari konsumen akan diolah dan dibuat 

laporan, dengan isi laporan berupa hasil tindak lanjut dari survei yang telah dilakukan. Tindak 

lanjut dari survei adalah usaha Loka POM di Kabupaten Ende memberikan pelayanan yang 

terbaik dengan terus melakukan evaluasi dan menerima masukan dari konsumen. 

B. DASAR HUKUM 

• 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 
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Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

C. MAKSUD DAN TUJUAN 

Laporan TIndak Lanjut SKM yang disusun berdasarkan survei kepuasan Masyarakat 

terhadap pelayanan Loka POM di Kabupaten Ende Tahun 2023 ini bertujuan untuk 

membantu memberikan informasi dalam pengambilan keputusan dalam rangka 

meningkatkan pelayanan pelatihan secara terus menerus. 

D. RUANG LINGKUP 

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner aplikasi SapaAPIP 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 Loka POM Di Kabupaten Ende 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). 
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E. HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

a. Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang 

diperoleh yaitu 44 orang responden, dengan rincian sebagai berikut : 

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase 

1 Jenis Kelamin Laki 12 27% 

Perempuan 32 73% 

2 Pendidikan ≤ SMA/Sederajat 4 9% 

DI/D2/D3 24 55% 

D4/S1 14 32% 

S2/Profesi/S3 2 4% 

3 Pekerjaan PNS/TNI/Polri 26 59% 

Pegawai Swasta 8 18% 

Wiraswasta 4 9% 

Pelajar/Mahasiswa 
3 7% 

Lainnya 3 7% 

4 Usia ≤ 25 Tahun 5 11% 

26 – 30 Tahun 10 23% 

31 – 35 Tahun 5 11% 

36 – 40 Tahun 9 21% 

≥ 41 Tahun 15 34% 

 

b. Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan) 

 Pengolahan data SKM menggunakan Microsoft Excel dan diperoleh hasil sebagai 

berikut : 

a) Nilai SKM per jenis layanan 

 
Jenis Layanan 

 
U1 

 
U2 

 
U3 

 
U4 

 
U5 

 
U6 

 
U7 

 
U8 

 
U9 

Nilai 
SKM per 
Layanan 

Izin Penerapan Cara Produksi 
Pangan Olahan Yang Baik 100 94,4

4 
90,7

4 
88,8

9 
94,4

4 
100 94,4

4 
94,4

4 
94,4

4 
94,65 

Sertifikasi Cara Distribusi 
Obat Yang Baik 

100 100 94,4

4 

100 100 91,6

7 

100 91,6

7 

91,6

7 

96,60 

Pengujian Obat Dan 
Makanan 

97,6
2 

88,1
0 

88,1
0 

90,4
8 

92,8
6 

90,4
8 

90,4
8 

90,4
8 

83,3
3 

90,21 

Pengaduan Masyarakat Dan 
Informasi Obat Dan Makanan 

84,9
5 

86,5
6 

87,8
1 

88,1
7 

88,7
1 

91,4
0 

93,5
5 

88,7
1 

84,4
1 

88,25 

Sertifikat Pemenuhan Aspek 
Cara Pembuatan Obat 
Tradisional Yang Baik 
Secara Bertahap 

83,3
3 

83,3
3 

72,2
2 

83,3
3 

66,6
7 

83,3
3 

83,3
3 

83,3
3 

66,6
7 

78,40 
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b) Nilai SKM per unsur dan unit layanan 

Unsur Pelayanan 2022 2023 
Naik/ 

Turun 

U1 Persyaratan 79,17 88,64 9,47 

U2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 79,17 87,88 8,71 

U3 Waktu Penyelesaian 84,03 88,01 3,98 

U4 Biaya/Tarif 87,50 89,02 1,52 

U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 87,50 89,77 2,27 

U6 Kompetensi Pelaksana 93,75 91,67 -2,08 

U7 Perilaku Pelaksana 89,58 93,18 3,6 

U8 Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 91,67 89,39 -2,28 

U9 Sarana dan Prasarana 81,25 84,85 3,6 

Nilai SKM Unit Layanan 85,96 89,16 3,2 

     

      Dapat disimpulkan bahwa perolehan tingkat kepuasan dari pengguna layanan Loka 

POM di Kabupaten Ende adalah sebagai berikut: 

a. Jumlah responden  : 44 responden 

b. Nilai IKM   : 89,16 

c. Kategori mutu pelayanan : Sangat Baik 

d. Nilai mutu pelayanan  : A 

F. HASIL TINDAK LANJUT EVALUASI SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT  DAN 

LAINNYA 

a. Dari  survei kepuasan masyarakat terhadap layanan  yang diberikan oleh Loka POM di 

Kabupaten Ende terdapat beberapa saran/masukan oleh responden. Adapaun rencana 

dan hasil tindak lajut dari survei tersebut yaitu: 

 
No 

 
Jenis 

Layanan 

Unsur 
Layanan 

dengan 
nilai 
terendah 

 
Penyebab 

 
Rencana Tindak 
Lanjut 

 
Timeline 
(DD-MM-
YY) 

 
Hasil 
Implementasi 

Status 

1. Izin Penerapan 
Cara Produksi 
Pangan Olahan 
Yang Baik 
(CPPOB) 

Biaya/ Tarif Konsumen belum 
mengetahui terkait 
komponen biaya yang 
dikeluarkan untuk 
proses pendaftaran Izin 
CPPOB  

Pengingkatan 

sosialisasi terkait biaya 

pada proses 

pendaftaran Izin CPPOB 

kepada konsumen 

melalui media cetak dan 

elektronik  

31 Desember 
2023 

Telah dilakukan 

sosialisasi terkait 
biaya pada proses 

pendaftaran Izin 

CPPOB kepada 

konsumen  

selesai 

Waktu 
Penyele
saian  

Alur dan proses 
pendaftaran Izin 
CPPOB belum 
disosialisasikan kepada 
konsumen 

Peningkatan sosialisasi 

terkait waktu 

penyelesaian pada 

proses pendaftaran Izin 

CPPOB kepada 

konsumen melalui 

media cetak dan 

elektronik 

31 Desember 
2023 

Telah dilakukan 
sosialisasi terkait 
waktu penyelesaian 
pada proses 
pendaftaran Izin 
CPPOB kepada 
konsumen 

selesai 
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2 Sertifikasi Cara 
Distribusi Obat 
Yang Baik 
(CDOB) 

Kompetensi 
Pelaksana 

Pendampingan sertifikasi 

CDOB belum optimal 

karena di Loka POM di 

Kabupaten Ende baru 

terdapat 1 Inspektur 

CDOB 

Pelatihan Inspektur 
CDOB untuk pegawai 
Loka POM di Kabupaten 
Ende 

31 Desember 
2023 Telah dilakukan 

pelatihan Inspektur 
CDOB untuk pegawai 
Loka POM di 
Kabupaten Ende 

selesai 

Penanganan 
Pengaduan, 
Saran, dan 
Masukan 

Konsumen belum 

mengetahui kanal 

pengaduan, saran dan 

masukan di Kantor Loka 

POM di Kabupaten Ende 

Peningkatan sosialisasi 
terkait kanal pengaduan, 
saran dan masukan di 
Kantor Loka POM di 
Kabupaten Ende 
kepada konsumen  

31 Desember 
2023 Telah dilakukan 

sosialisasi terkait 
kanal pengaduan, 
saran dan masukan di 
Kantor Loka POM di 
Kabupaten Ende 
kepada konsumen  

selesai 

Sarana dan 
Prasarana 

Masih belum 
terpenuhinya sarana 
dan prasarana pada 
UPP Loka POM di Kab. 
Ende sesuai dengan 
PerBPOM 15 Tahun 
2021 tentang Standar 
Sarana dan Prasarana 
Kantor di Lingkungan 
BPOM 

Pemenuhan sarana dan 
prasarana pada UPP 
Loka POM di Kabupaten 
Ende sesuai dengan 
PerBPOM 15 Tahun 
2021 tentang Standar 
Sarana dan Prasarana 
Kantor di Lingkungan 
BPOM 

31 Desember 
2023 

Telah dilakukan 
Pemenuhan sarana 
dan prasarana pada 
UPP Loka POM di 
Kabupaten Ende 
sesuai dengan 
PerBPOM 15 Tahun 
2021 tentang Standar 
Sarana dan 
Prasarana Kantor di 
Lingkungan BPOM 

selesai 

3 Pengujian Obat 
dan Makanan 

Sistem, 
Mekanisme, 
dan Prosedur 

Konsumen kurang 
mendapatkan informasi 
mengenai Sistem, 
Mekanisme, dan 
Prosedur pengujian  

Peningkatan informasi 
mengenai Sistem, 
Mekanisme, dan 
Prosedur pengujian 
melalui media cetak dan 
elektronik 

 31 Desember 
2023 

Telah dilakukan 
peningkatan 
informasi mengenai 
Sistem, Mekanisme, 
dan Prosedur 
pengujian 

selesai 

Waktu 
Penyelesaian 

Waktu penyelesaian 
pengujian sampel pihak 
ke-3 sudah sesuai alur 
dan prosedur tetapi 
konsumen belum 
mendapatkan informasi 
terkait tahapan 
kemajuan penyelesaian 
sampel  

Loka POM di Kabupaten 
Ende akan memberikan 
informasi terkait tahapan 
kemajuan penyelesaian 
sampel melalui notifikasi 
Whatapps/SMS 

31 Desember 
2023 

Loka POM di 
Kabupaten Ende 
telah  memberikan 
informasi terkait 
tahapan kemajuan 
penyelesaian sampel 
melalui notifikasi 
Whatapps/SMS 

selesai 

Sarana dan 
Prasarana 

Terdapat beberapa 
metode pengujian yang 
tidak bisa dilakukan di 
Laboratorium Loka 
POM di Kab. Ende 
karena keterbatasan 
instrument pengujian 

Meminta rekomendasi 
pengadaan instrument 
pengujian ke PPPOMN 
sebagai dasar untuk 
melakukan pengadaan 

31 Desember 
2023 

Telah dilakukan 
permintaan 
rekomendasi 
pengadaan 
instrument pengujian 
ke PPPOMN sebagai 
dasar untuk 
melakukan 
pengadaan 

selesai 

4 Pengaduan 
masyarakat dan 
informasi Obat 
dan Makanan 

Persyaratan Belum banyak 
masyarakat di 
kecamatan/desa yang 
memahami persyaratan 
untuk melakukan 
pengaduan masyarakat 
dan informasi Obat dan 
Makanan   

Menyebarkan QR code 
ke kecamatan/desa agar 
masyarakat dapat 
mengakses informasi 
maupun pengaduan 
dengan lebih mudah 

31 Desember 
2023 

Telah dilakukan 
penyebaran QR code 
ke kecamatan/desa 
agar masyarakat 
dapat mengakses 
informasi maupun 
pengaduan dengan 
lebih mudah 

selesai 

Sistem, 
Mekanisme, 
dan Prosedur 

Konsumen kurang 
mendapatkan informasi 
mengenai Sistem, 
Mekanisme, dan 
Prosedur pengaduan 
masyarakat dan 
informasi Obat dan 
Makanan 

Peningkatan informasi 
mengenai Sistem, 
Mekanisme, dan 
Prosedur pengujian 
melalui media cetak dan 
elektronik 

31 Desember 
2023 

Telah dilakukan 
peningkatan 
informasi mengenai 
Sistem, Mekanisme, 
dan Prosedur 
pengujian melalui 
media cetak dan 
elektronik 

selesai 

Sarana dan 
Prasarana 

Masih belum 
terpenuhinya sarana 
dan prasarana pada 
UPP Loka POM di Kab. 
Ende sesuai dengan 
PerBPOM 15 Tahun 
2021 tentang Standar 

Pemenuhan sarana dan 
prasarana pada UPP 
Loka POM di Kabupaten 
Ende sesuai dengan 
PerBPOM 15 Tahun 
2021 tentang Standar 
Sarana dan Prasarana 

31 Desember 
2023 

Telah dilakukan 
pemenuhan sarana 
dan prasarana pada 
UPP Loka POM di 
Kabupaten Ende 
sesuai dengan 
PerBPOM 15 Tahun 

selesai  
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Sarana dan Prasarana 
Kantor di Lingkungan 
BPOM 

Kantor di Lingkungan 
BPOM 

2021 tentang Standar 
Sarana dan 
Prasarana Kantor di 
Lingkungan BPOM  

5 Sertifikasi 
pemenuhan 
aspek Cara 
Pembuatan Obat 
Tradisional Yang 
Baik Secara 
Bertahap 
(CPOTB) 

Waktu 
Penyelesaian 

Alur dan proses 
pendaftaran Izin 
CPOTB belum 
disosialisasikan kepada 
konsumen 

Pengingkatan 
sosialisasi terkait waktu 
penyelesaian pada 
proses pendaftaran Izin 
CPOTB kepada 
konsumen melalui 
media cetak dan 
elektronik 

31 Desember 
2023 

Telah dilakukan 
peningkatan 
sosialisasi terkait 
waktu penyelesaian 
pada proses 
pendaftaran Izin 
CPOTB kepada 
konsumen 

selesai 

Produk/Spesi
fikasi Jenis 
Pelayanan 

Loka POM di 
Kabupaten Ende belum 
melakukan FKP (Forum 
Komunikasi Publik) 
sehingga Standar 
Pelayanan belum bisa 
ditetapkan yang 
menyebabkan 
konsumen belum 
mengetahui produk dan 
jenis layanan pada 
Loka POM di 
Kabupaten Ende  

Loka POM di Kabupaten 
Ende akan melakukan 
FKP untuk 
menginformasikan 
produk dan jenis 
layanan yang dimiliki 
kepada stakeholder dan 
masyarakat 

31 Desember 
2023 

Telah dilakukan FKP 
untuk 
menginformasikan 
produk dan jenis 
layanan yang dimiliki 
kepada stakeholder 
dan masyarakat 

selesai 

Sarana dan 
Prasarana 

Masih belum 
terpenuhinya sarana 
dan prasarana pada 
UPP Loka POM di Kab. 
Ende sesuai dengan 
PerBPOM 15 Tahun 
2021 tentang Standar 
Sarana dan Prasarana 
Kantor di Lingkungan 
BPOM 

Pemenuhan sarana dan 
prasarana pada UPP 
Loka POM di Kabupaten 
Ende sesuai dengan 
PerBPOM 15 Tahun 
2021 tentang Standar 
Sarana dan Prasarana 
Kantor di Lingkungan 
BPOM 

31 Desember 
2023 

Telah dilakukan 
Pemenuhan sarana 
dan prasarana pada 
UPP Loka POM di 
Kabupaten Ende 
sesuai dengan 
PerBPOM 15 Tahun 
2021 tentang Standar 
Sarana dan 
Prasarana Kantor di 
Lingkungan BPOM 

selesai 

 

b. Selain berdasarkan survei kepuasan masyarakat terhadap layanan pengujian dan 

layanan informasi dan pengaduan, saran/masukan kepada Loka POM di Kabupaten 

Ende juga didapatkan dari berbagai media seperti kegiatan KIE, akun medsos dll. 

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui 

berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan juga yang 

menjadi perhatian dan dibuatkan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut : 

No. Jenis Layanan Saran/Masukan Tindak Lanjut Timeline Status 

1 Pengaduan 
masyarakat dan 
informasi Obat dan 
Makanan 

Lebih baik lagi dalam 
pelayanan telpon customer 

Dibuat jadwal piket petugas 
pelayanan publik   

31 Desember 
2023 

selesai 

2 Pengaduan 
masyarakat dan 
informasi Obat dan 
Makanan 

Ditambahkan AC (air 
conditioner) pada ruang 
UPP Loka POM di 
Kabupaten Ende 

Ruang UPP akan dipasang AC 
untuk menambah 
kenyamananan konsumen 

31 Desember 
2023 

selesai 
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G. PENUTUP 

a. Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat Loka POM di Kabupaten Ende Tahun 2023  

terhadap 44 responden diperoleh nilai IKM Loka POM di Kabupaten Ende adalah 89,16 

dengan kategori mutu pelayanan adalah A (sangat baik)  

b. Masukan dan saran yang diberikan oleh responden meliputi akan ditindak lanjuti oleh 

Loka POM di Kabupaten Ende 

c. Masukan dan saran yang ditindaklanjuti adalah unsur pelayanan yang termasuk 3 

unsur terendah dalam layanan yang diselenggarakan oleh Loka POM di Kab. Ende 

d. Masukan dan saran terhadap masukan yang diberikan oleh responden survei sudah 

ditindaklanjuti sampai 100% 

e. Masukan dan saran juga ditindaklanjuti melalui aplikasi SAPA APIP 

f. Masukan dan saran yang diperoleh oleh Loka POM di Kabupaten Ende selain dari 

SKM juga berasal dari berbagai media/kanal yang disediakan seperti dalam kegiatan 

KIE, akun medsos, dll. 

g. Masukan dan saran yang terkait dengan sarana dan prasarana akan ditindaklanjuti 

secara bertahap karena diperlukan pembiayaan. Jika masukan dan saran bersifat 

mayor seperti renovasi dan pembangungan gedung baru akan menjadi masukan pada 

perencanaan anggaran kedepannya 

h. Pelaksanaan tindak lanjut terhadap masukan dan saran harus dilakukan secara 

berkesinambungan oleh Loka POM di Kabupaten Ende sebagai Upaya dalam 

meningkatkan kepuasan dan kepercayaan masyarakat sebagai pegguna layanan 

i. Kegiatan pelaksanaan SKM dan pelaksanaan tindak lanjut hasil SKM akan dilakukan 

secara periodik pada tiap tahun sekali 

 

Ende, 31 Januari 2024 

Kepala Loka POM di Kabupaten Ende, 

 

 

 

 

Benny Hendrawan Prabowo, S.Farm 

NIP. 19840401 200712 1 001 

 

 

 


