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BAB I 
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. Untuk menjalankan amanat kedua kebijakan tersebut, 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.  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Balai Besar POM di Samarinda diselenggarakan 

untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. 

Hasil survei sangat penting sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi 

penyedia layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas 

pelayanan terbaik dapat segera dicapai, dan akhirnya dapat memenuhi harapan dan 

tuntutan masyarakat akan hak-hak mereka sebagai warga negara. 

1.2  TUJUAN DAN MANFAAT 

Pelaksanaan SKM bertujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan dan menilai kinerja penyelenggaraan pelayanan lingkup 

Balai Besar POM di Samarinda. Adapun manfaat yang diperoleh melalui SKM, antara 

lain: 

1. Mengidentifikasi kelemahan dalam penyelenggaraan pelayanan; 

2. Mengetahui kinerja pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit pelayanan 

publik secara periodik; 

3. Mengetahui indeks kepuasan masyarakat pada lingkup organisasi 

penyelenggara pelayananmaupun instansi pemerintah;  

4. Meningkatkan persainganpositif antar organisasi penyelenggara pelayanan; 

5. Menjadi dasar penetapan kebijakan maupun perbaikan kualitas pelayanan;dan 
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6. Memberikan gambaran kepada Masyarakat mengenai kinerja organisasi 

penyelenggara pelayanan. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

5 
 

BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 
 

 
 

 

2.1  GAMBARAN UMUM PELAKSANAAN SURVEI 

 Pelaksanaan SKM mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik 

serta sebagai tindak lanjut terhadap Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 11 Tahun 2021 tentang Pelaksanaan Survei 

Kepuasan Masyarakat di Lingkup Instansi Pemerintah. SKM Balai Besar POM di 

Samarinda Tahun 2026 dilakukan secara online melalui aplikasi SAPA APIP 

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

2.2  KARAKTERISTIK RESPONDEN 

1.  Jumlah Responden 

 Jumlah responden SKM bulan Januari 2026 sebanyak 10 (sepuluh) responden. 

2.  Profil Responden 

 Identitas dipergunakan untuk menganalisis profil responden kaitan dengan 

persepsi (penilaian) responden terhadap layanan yang diperoleh. Berdasarkan 

data survei yang  telah Balai Besar POM Samarinda lakukan  pada periode 

Januari 2026, diperoleh profil responden sebagai berikut : 

a. Jenis Kelamin Responden 

Hal ini penting untuk melihat pelayanan yang diberikan telah bersifat adil dan 

mencerminkan prinsip pelayanan yang setara dan inklusif. Jumlah respoden 

periode Januari 2026 total sebanyak 10 responden dengan rincian 4 

responden Laki-laki dan 6 responden Perempuan.  

 

  

 

  
 

 

https://sapaapip.pom.go.id/
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Gambar 2.1 Profil SDM Berdasarkan Jenis Kelamin Responden 

 

b.  Usia Responden 

 Usia responden menggambarkan rentang umur pengguna layanan yang 

berpartisipasi dalam pengisian survei. Rentang usia responden yang berpartisipasi 

pada rentang usia 20 - 30 tahun sebanyak 3 responden, kemudian rentang usia 

31- 40 tahun sebanyak 2 responden, rentang usia 41 – 50 tahun sebanyak 4 

responden, rentang usia > 50 tahun sebanyak 1 responden. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Profil Demografi Berdasarkan Usia Responden 

 

c.  Pendidikan Responden 

 Pendidikan menggambarkan latar belakang pendidikan masyarakat pengguna 

layanan yang berpartisipasi dalam survei. Responden memiliki tingkat Pendidikan 

yang beragam, mulai dari ≤ Sekolah Menengah Atas/Sederajat sampai S1. 

Keberagaman pendidikan tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan 
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dapat diakses oleh berbagai lapisan masyarakat dengan kemampuan pemahaman 

yang berbeda. Informasi ini penting untuk memastikan standar pelayanan, 

prosedur, serta informasi yang disampaikan telah disusun dengan jelas, mudah 

dipahami, inklusi bagi seluruh pengguna layanan. Berdasarkan data survei periode 

Januari 2026 tingkat pendidikan responden dengan ≤ Sekolah Menengah 

Atas/Sederajat sebanyak 2 responden, S1 sebanyak 6 responden dan 

S2/Profesi/S3 sebanyak 2 responden.  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.3 Profil Demografi Berdasarkan Tingkat Pendidikan Responden 

 

e.  Pekerjaan Responden 

 Profil pekerjaan responden memberikan gambaran mengenai latar belakang 

profesi masyarakat pengguna layanan yang berpartisipasi dalam survei. 

Responden yang berpartisipasi dalam survei periode Januari 2026 sebanyak 10 

responden yang  berasal 2 responden PNS/TNI/Polri, 3 responden wiraswasta, 4 

responden pegawai swasta dan 1 responden pelajar/mahasiswa. Informasi ini 

penting sebagai dasar dalam memahami variasi persepsi dan tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik yang diberikan.   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.4 Profil Demografi Berdasarkan Pekerjaan Responden 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 
 

 

 

 

3.1 JUMLAH RESPONDEN SKM 

 Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang   

diperoleh yaitu 10 orang responden, dengan rincian sebagai berikut : 

Tabel 3. 1 Jumlah Responden SKM 

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase (%) 

1 Jenis Kelamin Laki-Laki 4 40   
Perempuan 6 60 

2 Umur < 20 tahun 0 0   
20-30 tahun 3 30   
31-40 tahun 2 20   
41-50 tahun 4 40   
> 50 tahun 1 10 

3 Pendidikan SD atau sederajat 0 0   
SMP atau sederajat 0 0   
SMA atau sederajat 2 20   
D1/D2/D3  0 0   
D4/S1  6 60   
S2/Profesi/S3 2 20 

4 Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 1 10   
PNS/TNI/Polri 2 20   
Swasta  4 40   
Wiraswasta 3 30   
Lainnya 0 0 

 

3.2  INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT PER UNSUR LAYANAN 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Balai Besar POM di Samarinda, nilai ini 

dikalkulasikan secara otomatis pada aplikasi SAPA APIP (https://sapaapip.pom.go.id). 

Berdasarkan perhitungan tersebut, didapat IKM Balai Besar POM di Samarinda Tahun 

2026 yaitu sebesar 98,27. Dengan demikian, berdasarkan indeks tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa secara keseluruhan, mutu pelayanan Balai Besar POM di 

Samarinda mendapatkan kategori Mutu Pelayanan A dengan persepsi kinerja unit 

pelayanan Sangat Baik. 
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Tabel 3.2 Hasil Pengolahan SKM Per Unsur 

Unsur Pelayanan Indeks 

U1 Persyaratan 95.00 

U2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 100.00 

U3 Waktu Pelayanan 99.44 

U4 Biaya/Tarif 100.00 

U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 98.33 

U6 Kompetensi Pelaksana 98.33 

U7 Perilaku Pelaksana 100.00 

U8 Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Keluhan 

100.00 

U9 Sarana dan Prasarana 93.33 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 98.27 

 

 Keterangan  

Indeks Mutu Layanan Kinerja Unit Pelayanan 

88,31 – 100,00 A Sangat baik 

76,61 – 88,30 B Baik 

65,00 – 76,60 C Kurang Baik 

25,00 – 64,99 D Tidak Baik 

 

3.3  TREN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2026 

Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2026 mulai 

dilaksanakan pada bulan Januari 2026 sebagai langkah awal dalam 

memperoleh gambaran tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan yang 

diberikan. Karena pengukuran baru dimulai pada awal tahun, tren nilai IKM 

masih berada pada tahap baseline atau nilai dasar yang akan menjadi acuan 

untuk pemantauan dan peningkatan kualitas pelayanan pada bulan-bulan 

berikutnya. 
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Gambar 3.1 Tren Indeks Kepuasaan Masyarakat Tahun 2026 
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BAB III 

TINDAK LANJUT HASIL SURVEI 
 

 

 

 
3.1  RENCANA TINDAK LANJUT HASIL SURVEI BULAN JANUARI 2026 

Dari hasil survei bulan Januari 2026 diketahui masyarakat merasa puas terkait 

pelayanan publik yang telah dilakukan Balai Besar POM di Samarinda. Berdasarkan 

data, seluruh unsur pelayanan telah berada pada range mutu pelayanan kategori A 

dengan persepsi kinerja Sangat Baik, dengan perolehan data sebagai berikut :   

1. Sarana Prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 93.33. Selanjutnya 

Persyaratan mendapatkan nilai terendah kedua sebesar 95.00, sedangkan Produk 

Spesifikasi Jenis Pelayanan masuk dalam nilai terendah ketiga sebesar 98.33. 

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Sistem, Mekanisme, dan 

Prosedur, Biaya/Tarif, Perilaku Pelaksana, Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Keluhan mendapatkan nilai 100.  

  

Sementara, secara kualitatif dari kritik dan saran, Balai Besar POM di Samarinda 

menerima banyak masukan yang menyatakan bahwa: 

1. Tolong dipertahankan 

2. Mohon bantuan konsultasi berikutnya 

3. Konsultasi dilayani dengan sangat baik 

4. Pelayanan sangat baik, informatif dan cepat 

5. Sangat membantu 

6. Terima kasih atas infonya 

 

Berdasarkan hal tersebut 3 (tiga) unsur terendah tetap menjadi prioritas untuk 

perbaikan pelayanan. Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM Bulan Januari 2026  

dituangkan dalam tabel berikut :  

No. 
Unsur Layanan 

terendah 
Rencana Tindak Lanjut Timeline PIC 

1 Sarana 

Prasarana 

Perencanaan penataan ruang 

layanan publik dalam rangka 

pemenuhan sarpras termasuk 

layanan bagi kelompok rentan. 

Desember 

2026 

Infokom 

dan Tata 

Usaha 
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No. 
Unsur Layanan 

terendah 
Rencana Tindak Lanjut Timeline PIC 

2 Persyaratan Reviu Standar Pelayanan 

 

Februari 

2026 

Infokom 

  Publikasi Standar Layanan 

secara online dan offline  

Februari 

2026 

Infokom 

3 Produk 

Spesifikasi Jenis 

Pelayanan 

Reviu Standar Pelayanan 

 

Februari 

2026 

Infokom 

  Publikasi Standar Layanan 

secara online dan offline  

Februari 

2026 

Infokom 

 

 

3.2  HASIL TINDAK LANJUT  SKM PERIODE SEBELUMNYA 

Dalam rangka memberikan pelayanan publik yang prima Balai Besar POM di 

Samarinda senantiasa berupaya melakukan perbaikan secara berkelanjutan dengan 

menindaklanjuti rekomendasi dari periode Desember 2025 melalui rencana aksi yang 

telah dilaksanakan di bulan Januari diantaranya :  

No 
Unsur 

Layanan 
terendah 

Rencana Tindak 
Lanjut 

 
Tindak Lanjut 

 Timeline PIC 

Selesai 
Belum 
Selesai 

1 Persyaratan Publikasi 

Standar Layanan 

Publik BBPOM 

di Samarinda 

melalui media 

sosial 

Publikasi Layanan Pengaduan dan 

Layanan Informasi Balai Besar POM di 

Samarinda.  

Link Akses :  

https://www.instagram.com/p/DTfaWzGE

1Wb/?igsh=MTVqaGZrcHUydm5idg%3D

%3D 

 

 

 

 

 

  Infokom 

https://www.instagram.com/p/DTfaWzGE1Wb/?igsh=MTVqaGZrcHUydm5idg%3D%3D
https://www.instagram.com/p/DTfaWzGE1Wb/?igsh=MTVqaGZrcHUydm5idg%3D%3D
https://www.instagram.com/p/DTfaWzGE1Wb/?igsh=MTVqaGZrcHUydm5idg%3D%3D


 

 

13 
 

No 
Unsur 

Layanan 
terendah 

Rencana Tindak 
Lanjut 

 
Tindak Lanjut 

 Timeline PIC 

Selesai 
Belum 
Selesai 

Publikasi Standar Layanan Publik Balai 

Besar POM di Samarinda ke media 

sosial  

a.  Media Sosial Instagram  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. Media Sosial Facebook 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Selain publikasi melalui media sosial, 

Standar Pelayanan juga dilakukan 

publikasi dalam kegiatan rangkaian KIE 

Obat dan Makanan, Bazar dan Pasar 

Murah dengan melibatkan 30 UMKM 
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No 
Unsur 

Layanan 
terendah 

Rencana Tindak 
Lanjut 

 
Tindak Lanjut 

 Timeline PIC 

Selesai 
Belum 
Selesai 

yang tergabung dalam UMKM Binaan 

Balai Besar POM di Samarinda dan 

UMKM Pangan Siap Saji serta Donor 

Darah yang diikuti oleh Masyarakat 

umum 
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No 
Unsur 

Layanan 
terendah 

Rencana Tindak 
Lanjut 

 
Tindak Lanjut 

 Timeline PIC 

Selesai 
Belum 
Selesai 

   Publikasi Prosedur Layanan Publik Balai 

Besar POM di Samarinda pada Mall 

Pelayanan Publik : 

a. MPP Kab Kutai Kartanegara 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. MPP Kota Samarinda 
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No 
Unsur 

Layanan 
terendah 

Rencana Tindak 
Lanjut 

 
Tindak Lanjut 

 Timeline PIC 

Selesai 
Belum 
Selesai 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 Prosedur 

Layanan 

Publikasi 

Standar Layanan 

Publik BBPOM 

di Samarinda 

melalui media 

sosial 

Publikasi Layanan Pengaduan dan 

Layanan Informasi Balai Besar POM di 

Samarinda.  

Link Akses :  

https://www.instagram.com/p/DTfaWzGE

1Wb/?igsh=MTVqaGZrcHUydm5idg%3D

%3D 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Infokom 

https://www.instagram.com/p/DTfaWzGE1Wb/?igsh=MTVqaGZrcHUydm5idg%3D%3D
https://www.instagram.com/p/DTfaWzGE1Wb/?igsh=MTVqaGZrcHUydm5idg%3D%3D
https://www.instagram.com/p/DTfaWzGE1Wb/?igsh=MTVqaGZrcHUydm5idg%3D%3D
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No 
Unsur 

Layanan 
terendah 

Rencana Tindak 
Lanjut 

 
Tindak Lanjut 

 Timeline PIC 

Selesai 
Belum 
Selesai 

Publikasi Standar Layanan Publik Balai 

Besar POM di Samarinda ke media 

sosial 

a.  Media Sosial Instagram  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. Media Sosial Facebook 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Selain publikasi melalui media sosial, 

Standar Pelayanan juga dilakukan 

publikasi dalam kegiatan rangkaian KIE 

Obat dan Makanan, Bazar dan Pasar 

Murah dengan melibatkan 30 UMKM 

yang tergabung dalam UMKM Binaan 

  Infokom 
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No 
Unsur 

Layanan 
terendah 

Rencana Tindak 
Lanjut 

 
Tindak Lanjut 

 Timeline PIC 

Selesai 
Belum 
Selesai 

Balai Besar POM di Samarinda dan 

UMKM Pangan Siap Saji serta Donor 

Darah yang diikuti oleh Masyarakat 

umum 
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No 
Unsur 

Layanan 
terendah 

Rencana Tindak 
Lanjut 

 
Tindak Lanjut 

 Timeline PIC 

Selesai 
Belum 
Selesai 

   Publikasi Prosedur Layanan Publik Balai 

Besar POM di Samarinda pada Mall 

Pelayanan Publik : 

a. MPP Kab Kutai Kartanegara 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Infokom 
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No 
Unsur 

Layanan 
terendah 

Rencana Tindak 
Lanjut 

 
Tindak Lanjut 

 Timeline PIC 

Selesai 
Belum 
Selesai 

b. MPP Kota Samarinda 
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BAB V 

PENUTUP 
 
 
 

4.1  KESIMPULAN 

 Dalam rangka mewujudkan birokrasi yang berdaya saing, pemerintahan yang bersih 

dan akuntabel, serta kualitas pelayanan publik yang prima, Balai Besar POM di 

Samarinda melakukan survei untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat 

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap kualitas 

pelayanan yang telah diberikan oleh Balai Besar POM di Samarinda. 

Berdasarkan hasil pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dengan periode survei 

Bulan Januari 2026 dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Sebanyak 10 orang mengisi SKM pada Balai Besar POM di Samarinda. Layanan 

Pengaduan masyarakat dan informasi Obat dan Makanan menjadi layanan 

dengan pengguna terbanyak. 

2. Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Besar POM di Samarinda secara umum 

mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 98,27. Nilai 

SKM Balai Besar POM di Manado menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja 

penyelenggaraan pelayanan publik  

3. Sarana Prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 93.33. Selanjutnya 

Persyaratan mendapatkan nilai terendah kedua sebesar 95.00, sedangkan 

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan masuk dalam nilai terendah ketiga sebesar 

98.33. 

4. Tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Sistem, Mekanisme, dan 

Prosedur, Biaya/Tarif, Perilaku Pelaksana, Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Keluhan mendapatkan nilai 100 

5. Berdasarkan pelaksanaan tindak lanjut periode sebelumnya, Balai Besar POM di 

Samarinda  telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak 100%  
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4.1  SARAN 

 Hasil Survei Kepuasan Masyarakat menjadi dasar bagi Balai Besar POM di 

Samarinda dalam melakukan evaluasi dan perbaikan berkelanjutan terhadap 

penyelenggaraan pelayanaan publik dan penguatan integritas sehingga diperlukan 

komitmen di lingkungan Balai Besar POM di Samarinda dalam menindaklanjuti 

seluruh rencana aksi dengan memperhatikan saran/masukan  responden untuk 

dapat meningkatkan nilai indeks pada periode selanjutnya. 

 

 

  Mengetahui,  

Kepala Balai Besar POM di Samarinda 

 

 

 

 

 

Agung Kurniawan, S.T 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

bataricetta@gmail.com
Pencil
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