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BAB |
PENDAHULUAN

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 Pengawas
Obat dan Makanan di Gorontalo 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.
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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.

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.

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 Pengawas Obat dan Makanan di Gorontalo
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.
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Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing

unsur dalam penyelenggara pelayanan publik;

2. Diketahui kinerja  penyelenggara pelayanan yang telah

dilaksanakan oleh unit pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya

tindak lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan

Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh

terhadap hasil pelaksanaan pelayanan publik di lingkungan Badan

POM;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan

pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya

peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit

pelayanan;

7. Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan

POM melalui peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM.
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BAB I
PENGUMPULAN DATA SKM

Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan
di Gorontalo dilakukan kepada seluruh pengguna layanan yang telah

mendapatkan layanan di BBPOM Gorontalo oleh Petugas layanan.

Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual atau melalui link

https://tinyurl.com/YanblikBPOMGorontalo  yang  disebarkan kepada

pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 14 (empat belas) 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 Pengawas Obat dan Makanan di Gorontalo 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. Biayal 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.
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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).

Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan kepada seluruh
pengguna layanan yang telah mendapatkan layanan di BBPOM Gorontalo
secara manual maupun menggunakan link

https://tinyurl.com/YanblikBPOMGorontalo pada waktu jam layanan maupun

di luar jam layanan, serta pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh

responden sebagai penerima layanan.

Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik kepada seluruh pengguna layanan
yang menerima layanan dan pelaksanaan hasil survei kepuasan masyarakat

di olah setiap bulannya.

Penentuan Jumlah Responden
Jumlah responden yang memberikan penilaian sesuai dengan jumlah

pelanggan yang mendapatkan layanan di BBPOM Gorontalo.
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

A. Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan

yang diperoleh yaitu 15 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

1 Jenis Laki-laki 11 73,33%
Kelamin Perempuan 4 26,67%

< SMA/Sederajat 8 53,33%

.- D1/ D2/ D3 0 0,00%

2 Pendidikan D4/ S1 6 20.00%
S2/ Profesi/ S3 1 6,67%

Pelajar/Mahasiswa 2 13,33%

Peneliti/Dosen 0 0,00%

PNS/TNI/Polri 8 53,33%

3 Pekerjaan Pegawai BUMN/D 1 6,67%
Pegawai Swasta 3 20,00%

Wiraswasta 1 6,67%

Lainnya 0 0,00%

< 25 tahun 5 33,33%

26 — 30 tahun 5 33,33%

4 Usia 31 — 35 tahun 1 6,67%
36 — 40 tahun 0 0,00%

> 41 tahun 4 26,67%

B. Indeks Kepuasan Masyarakat Per Unsur Layanan
Berdasarkan pengolahan data SKM pada aplikasi SAPA APIP diperoleh
hasil sebagai berikut :

1. Nilai SKM per Unsur Layanan

jﬂ EIES

Nilai per unsur 100 100 99,31 98,48 100 100 100 97,92 100
Nilai IKM 99, 69
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2. Nilai SKM per unsur dan unit layanan

U1 Persyaratan
Sistem,

U2 | Mekanisme, dan 0
Prosedur
Waktu

U3 Penyelesaian 0,32

U4 | Biaya/Tarif 0

us Pro_duk Spesifikasi 1,11
Jenis Pelayanan
Kompetensi

ué Pelaksana 0

U7 | Perilaku Pelaksana 0
Penanganan

U8 | Pengaduan, Saran, 0,97
dan Masukan

U9 Sarana dan 1,11
Prasarana

Nilai SKM Unit Layanan -0,1

Keterangan:

Nilai SKM
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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)

Perbandingan Nilai SKM Per Unsur
Januari-Juni 2026

Ul U2 u3 ua us ue u7 ug us

Unsur

M Januari M Februari M Maret B April B Mei ™Juni
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

A. ANALISIS PERMASALAHAN PELAYANAN PUBLIK DAN RENCANA
TINDAK LANJUT
1. Nilai SKM
Nilai SKM periode Mei telah mendapatkan nilai mutu A yaitu 99,69 dengan
predikat sangat baik. Guna menjaga kualitas pelayanan publik, tetap
dilakukan arahan/briefing rutin dari pimpinan (Kepala Balai dan Ketua Tim)
bagi seluruh penyelenggara layanan untuk selalu menerapkan standar
layanan dan 5S.

Terhadap 4 unsur terendah, maka perlu dilakukan tindak lanjut sebagai

berikut :
Unsur Penyebab Rencana Timeline
Tindak Lanjut
Waktu Belum Publikasi Juli 2026
penyelesaian maksimalnya standar
publikasi  jangka | pelayanan
waktu pelayanan | secara lengkap
untuk masing-
masing jenis
pelayanan
Penanganan Belum Publikasi Juli 2026
pengaduan, maksimalnya standar
saran dan publikasi sarana pelayanan
masukan pengaduan, saran | secara lengkap
dan masukan
Produk Belum Publikasi Juli 2026
spesifikasi jenis | maksimalnya standar
pelayanan publikasi pelayanan
spesifikasi jenis secara lengkap
layanan
Sarana dan Sarana dan Monev Sarpras | Juli 2026
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prasarana

prasarana
pelayanan publik
ada yang tidak
lengkap/kondisinya
kurang baik

Pelayanan
Publik

2. Masukan Pelanggan

B. TINDAK LANJUT SKM DAN MASUKAN PELANGGAN MEI 2026
1.

Tidak ada masukan pelanggan pada survey periode Juni 2026

Tindak Lanjut Hasil SKM

Unsur Rencana Tindak Lanjut Status
Tindak Lanjut
Waktu Publikasi standar | Telah dilakukan | Closed
penyelesaian pelayanan publikasi melalui
secara lengkap | media sosial dan
subsite
Penanganan Publikasi standar | Telah dilakukan | Closed
pengaduan, pelayanan publikasi melalui
saran dan secara lengkap | media sosial dan
masukan subsite

Bukti Tindak Lanjut :

a. Publikasi Standar Pelayanan secara lengkap :

Layanan Pengujian Obat dan Makanan :

https://www.instagram.com/p/DYRbm9CiSqU/?img index=1

v STANDAR PELAYANAN
= = BALAI BESAR POM DI GORONTALO

Pengujian Obat dan Makanan

/. bpomgacontsio @
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Layanan Pengaduan dan Permintaan Informasi :
https://www.instagram.com/p/DYRH]TOAJVW/?img_index=1

S

bpom gorontalo ©

v STANDAR PELAYANAN
== BALAI BESAR POM DI GORONTALO
Pengaduan Masyarakat dan L) S

Standar Pelayanan Pengaduan Masyarakat dan informasi Obat

" Informasi Obat dan Makanan dan Makanan
I3 B
kS

« Identitas Pemohon (nama, nomor telepon, whatsapp/ akun
media sosial/email, alamat, pekerjaan, profes KTP/ Tanda
pengenal, jenis kelamin, umur);

« Identitas produk yang diadukan:

= Jenis informasi yang dibutuhkan; dan

« Tujuan permintaan informasi

E 2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

« Pelanggan meminta informasi/melakukan pengaduan melalui
sarana il

sosial/Aplikasi HaloBPOM/Aplikasi L APOR/Surat/faximil,

« Petugas menerima pengaduan dan permintaan informasi dan
Melakukan Klarifikasi data, apabila belum lengkap petugas
meminta pelanggan untuk melengkapi.

« Perumusan jawaban _informasi/tindak lanjut pengaduan
apabila memerlukan rujukan , dirujuk ke bagian terkait

« Informasi dan Tindak lanjut diberikan kepada pelanggan View insights Boost post
melalui sarana yang sesuai.

« Inovasi yang dilakukan pada layanan informasi adalah Pojok P
Essay terkait pemberian informasi di tempat keramaian, SAKA Qe v 2
POM Beraksi terkait anggota saka yang bergerak mengedukasi, 15 ikes
Pasti OM Bentor terkait pemberian informasi melalui sarana

@ transportasi Bentor.
. @

Layanan lzin Penerapan CPPOB :
https://www.instagram.com/p/DYREojIgED2/?img index=1

J STANDAR PELAYANAN £ tpomguono 8
we  BALAI BESAR POM DI GORONTALO
? 4 kg
Izin Penerapan Cara Produksi Pangan < “ZZ;EZ‘ZM g ot sl i
Olahan yang Baik

Wiololo habar #5shabst8FOM Gorontalo,

\an i Bali Besar PO ontalo adalah
Produksi Pangan Olshan yang Baik,

), -

« Surat Pemenuhan Komitmen

+ Lay Out Bangunan Produksi yang menampilkan penamaan
ruangan berdasarkan fungsi, urutan alat/proses pada alur
produksi, pintu, arah mata angin, dan skala yang jelas.

+ Deskripsi Pangan Olahan adalah daftar/ matriks Pangan yang
diproduksi dan Seluruh Bahan Pangan yang digunakan selama
produksi, yang berisi : Nama Produk, Komposisi, Kemasan,
Deskripsi Produk Akhir, Masa Kedaluwarsa, Cara Transportasi,
Cara Penyimpanan, Persyaratan Regulasi/ SNI

« Alur Produksi beserta penjelasannya serta catatan/prosedur
pengendalian setiap tahap produksi

+ Peta Lokasi sarana produksi (sebaiknya berdasarkan peta
online)

« Panduan Mutu: Panduan Mutu yang berisi uraian lengkap
tentang langkah-langkah dan prosedur tetap penerapan — m
CPPOB untuk menjamin mutu dan keamanan Pangan Olahan
yang dihasilkan sebagai bentuk komitmen penerapan sistem oQe 9 Il
manajemen keamanan pangan.

» Formulir Penilaian Mandiri untuk pangan resiko sedang 13 s

@. | @

fis berikas

Layanan Rekomendasi sebagai Pemohon Notifikasi Kosmetika :

https://www.instagram.com/p/DYQ7xI0gLuF/?img index=1

~ N

'ANDAR PELAYANAN L spomguoniso ©

BESAR POM DI GORONTALO

Rekomendasi sebagai Pemohon — Z"“:‘-’”""'m ebageiPemahon Notiikas
kasi Kosmetik — e

— Wololo habari #5habatBPOM Gorontalo
Salah satujeis laann i Bols Besar POM i Gorontalo adslsh
‘ Rekormendas: sehagai Pemobon Notfikas Kosmetik

1. Dokumen administratif
* Surat Permohonan
« Bukti pembayaran PNBP sesuai ketentuan peraturan
perundang-undangan
( 2. Dokumen Teknis

Yk simak detadnya pada infografis berikut.

ygunan industri i ik yang telah
disetujui oleh Kepala Badan POM
« Dokumen sistem mutu sesuai dengan persyaratan CPKB

E 2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 1

« Pemohon mendaftarkan akun di aplikasi 0SS
« Pemohon mengajukan PB UMKU Rekomendasi sebagai
Pemohon Notifikasi di aplikasi 0SS

+ Pemohon Surat
Sarana kepada Balai Besar POM di Gorontalo
o Petugas Balai POM melakukan pemeriksaan sarana View inights
« Pemohon melakukan dan membuat CAPA apabila  hasil
adanya -
« Petugas Balai Besar POM menggunggah Surat Rekomendasi Qe v R

melalui aplikasi OSS apabila hasil pemeriksaan telah sesuai 16 likes
atau CAPA telah selesai dilakukan pemohon. oy

(@ s @ wo

Layanan Rekomendasi Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan

Kosmetika yang baik secara Bertahap Golongan A (CPKB) dan
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Golongan B (SPA CPKB) :
https://www.instagram.com/p/DYQ30bYCXO0i/?img_index=1

STANDAR PELAYANAN
BALAI BESAR POM DI GORONTALO

yang Baik secara Bertahap Golongan A (CPKB)
dan Golongan B (SPA CPKB)

f

1. Dokumen administratif
« Surat Permohonan
« Bukti pembayaran PNBP sesuai ketentuan peraturan
perundang-undangan (untuk CPKB)
2. Dokumen Teknis
 Denah bangunan industri industri kosmetik yang telah
disetujui oleh Kepala Badan POM
« Dokumen sistem mutu sesuai dengan persyaratan CPKB

=
2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

« Pemohon mendaftarkan akun di aplikasi 0SS

» Pemohon mengajukan PB UMKU Sertifikat Cara Pembuatan
Kosmetika yang Baik di aplikasi OSS dan menggunggah
dokumen persyaratan

« Petugas Balai Besar POM di Gorontalo/ Evaluator melakukan
erifikasi dokumen persyaratan di aplikasi 0SS

« Pemohon melengkapi dokumen apabila hasil _verifikasi
menyatakan dokumen belum lengkap atau membutuhkan
perbaikan

« Petugas Balai Besar POM melakukan pemeriksaan sarana

Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan ‘”',%& UE

B

1

£ bpomgorontalo ®

bpomgorcatilo ©
Standar Pelayanan Rekomendasé Sertfitat Pemenchan Aspek

A CPKE) dn Golongan & (SPA CPKB)

Wololo habari #SahabatePOM Gorontalo

Salah zatus jenis ksyanan di Balai ezar POM di Gorantalo adalsh
Serificat Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan Kosmetican yang
Baik secara Bestahap Golongan A (CPKE) dan Golongan 8 (SPA
CPXE).

Yok simak detailny;

afis berikut

©oQ® 9 R
e

Layanan Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara Pembuatan Obat
Tradisional Yang Baik (CPOTB) Secara Bertahap :
https://www.instagram.com/p/DYQyBLfiVOX/?img_index=1

STANDAR PELAYANAN
BALAI BESAR POM DI GORONTALO

Sertifikat Pemenuhan Aspek Cara
Pembuatan Obat Tradisional Yang Baik
(CPOTB) Secara Bertahap

E,
x

SERTIFIKAS| BARU
Dokumen Administratif
+ Pengajuan permohonan dengan mengisi formulir atau
pengajuan online
+ Surat pernyataan komitmen bermeterai
Dokumen Teknis
+ Nomor Izin Berusaha (NIB) dengan alamat produksi yang
sesuai serta memilih KBLI 21022
 Peta lokasi sarana
« Dokumen Denah/Tata letak (lay out) sarana produksi
« Dokumen Mutu (Skema dan penjelasan proses produksi,
Komposisi produk (termasuk jumiah dan presentase),
Spesifikasi bahan, Rancangan label dan Foto produk

RESERTIFIKASI
« Dokumen Administratif
+ Pengajuan permohonan dengan mengisi formulir atau online
« BAP inspeksi rutin bersama perkembangan CAPA 2 tahun
terakhir dan atau inspeksi dir terakhir
+ Sertifikat CPOTB bertahap

L bpomgorontslo ®
bpomgacti ®
Sty Sl Pfon Aok s Pobson
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Rekomendasi Sertifikat Cara Distribusi Obat yang Baik (CDOB) :
https://www.instagram.com/p/DYQq9yviUUqg/?img_index=1

STANDAR PELAYANAN
BALAI BESAR POM DI GORONTALO
Rekomendasi Sertifikat
Cara Distribusi Obat yang Baik ((DOB)

A

« Izin PBF atau pengakuan sebagai PBF Cabang
« Surat Izin Praktik Apoteker (SIPA) Penanggung Jawab

aasanron

« Denah lokasi dan tata letak (layout)

« Daftar produk yang didistribusikan

« Struktur organisasi

« Daftar personalia dan uraian kerja (jobdesk)
« Daftar peralatan atau perlengkapan

« Quality management system

« Dokumen self assessment

E 2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

« Pemohon mengajukan PB UMKU Sertifikat Cara

« Distribusi Obat yang Baik di aplikasi 0SS

« Pemohon menggunggah dokumen persyaratan melalui
aplikasi sertifikasicdob.pom.go.id

« Petugas BBPOM/ Evaluator melakukan evaluasi dokumen yang View insights Boost post
diajukan pemohon di aplikasi www.ertifikasicdob.pom.go.id
« Pemohon melakukan perbaikan atau melengkapi dokumen
apabila hasil evaluasi menyatakan dokumen belum lengkap Qe e R
memerlukan  perbaikan  di  aplikasi G
wwwsertifikasicdob.pom.go.id &
‘!:'!l.—" pomgord

L. bpomgoronalo®

bpom.gorontalo @
Standar Pelayanan Rekomendasi Sertifikat Cara Distribusi Obst
yang Baik (CDO8)

Welolo habari #53habatEPOM Gorontalo.
Salah satu jenis layanan di Balai Besar POM di Gorontalo adalah
Rekomendasi Setifikat Cara Distribusi Obat yang Baik (CDOB)
Yok simak detainga pada i

Publikasi standar pelayanan melalui subsite :

https://gorontalo.pom.go.id/layanan#pills-standar

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).



2.

Layanan

Tindak Lanjut Masukan Pelanggan

Tidak ada masukan pelanggan pada survey SKM periode April 2026.

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 dapat dilihat melalui grafik berikut :

PERBANDINGAN NILAI SKM
PERIODE JANUARI-JUNI 2026

100
5 99
n
=z 98
§ JAN FEB MAR APR MEI JUNI
BULAN

Berdasarkan grafik di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi peningkatan

kualitas pada periode Mei 2026.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).



BAB V
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Bulan Juni

2026, dapat disimpulkan:

1.  Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Gorontalo, secara
umum mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik (A) dengan nilai
SKM 99,59.

Perlu dilakukan perbaikan untuk 4 unsur terendah.

3.  Nilai SKM Balai Besar POM di Gorontalo menunjukkan kualitas layanan dapat

harus dipertahankan secara konsisten dan kinerja penyelenggaraan

pelayanan publik dapat dipertahanankan dari bulan sebelumnya.

Gorontalo, 9 Juli 2025

Ketua Tim Infokom, Pembuat Laporan,

BT

e O IE
bp,

Dra. Sumiaty Haslinda, Apt. Titi Mawasti, S.T.P.

Kepala Balai Besar POM di Gorontalo,

Lintang Purba Jaya, S.Farm., Apt., M.Si.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).



Data SKM Juni 2026

LAMPIRAN

No.

Nama
instansi/perusah
Pendidikan Terakhir |Pekerjaan Utamaaan tempat

bekerja/beraktivi
tas

1 3

1 1

3 3

3 5

3 3

1 5

3 3

3 3

1 3

1 5

1 3

1 3

1 1

3 4

4 b
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presentase
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P3
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P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

Saran

100

100

100

100

Pelayanan sangat memuaskar|

100

Sangat baik pelayanannya

100

Melayani dengan sepenuh hal

100

100

100

100

100

Sangat baik

100

100

100

100
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Terimakasih kasih atas pendal
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