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KATA PENGANTAR 

Assalamualaikum Wr. Wb.  

adan Pengawas Obat dan Makanan 

(BPOM) merupakan instansi 

pemerintah yang memiliki fung si 

dan peran sebagai organisasi publik non-

profit yang memberikan pelayanan publik 

kepada masyarakat. Dalam pemberian 

layanan publik kepada masyarakat, Badan 

POM telah melaksanakannya sesuai dengan 

Standar Pelayanan Publik di Lingkungan 

Badan POM yaitu Peraturan Kepala Badan 

Pengawas Obat Dan Makanan Republik In-

donesia Nomor 15 Tahun 2016 Tentang Pe-

rubahan Atas Peraturan Kepala Badan 

Pengawas Obat Dan Makanan Nomor 39 

Tahun 2013 Tentang Standar Pelayanan 

Publik Di Lingkungan Badan Pengawas Obat 

Dan Makanan.  

Sebagai tuntutan dari krusialnya isu obat 

dan makanan, BPOM telah didukung oleh 

terbitnya Peraturan Presiden Nomor 80 Ta-

hun 2017 tentang Badan Pengawas Obat 

dan Makanan yang kemudian diikuti oleh 

Peraturan Kepala BPOM Nomor 26 Tahun 

2017 yang menjadi titik utama penguatan 

BPOM, yang antara lain berdampak pada 

perubahan Organisasi dan Tata Kelola, ter-

masuk di dalamnya perubahan nomenklatur 

dan fungsi-fungsi unit kerja yang 

melakukan pelayanan publik. Guna me-

nyesuaikan dengan perkembangan organ-

isasi terkini maka telah diterbitkan pula Per-

aturan Kepala BPOM Nomor 26 Tahun 2018 

tentang Pelayanan Perizinan Berusaha Ter-

integrasi Secara Elektronik Sektor Obat dan 

Makanan dan Peraturan Kepala BPOM No-

mor 27 Tahun 2018 tentang Standar Pela-

yanan Publik di Lingkungan Badan 

Pengawas Obat dan Makanan. 

Salah satu sasaran Reformasi Birokrasi ada-

lah Birokrasi yang memiliki pelayanan publik 

yang berkualitas. Dalam rangka mencapai 

keberhasilan Reformasi Birokrasi telah 

ditetapkan berbagai program sesuai dengan 

Road Map Reformasi Birokrasi Badan POM 

Tahun 2015 s/d 2019 yang mencakup 

Program Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Publik. Indikator ukuran keberhasilan pen-

ingkatan kualitas pelayanan publik adalah 

hasil Survei Kepuasan Masyarakat. 

Tahun 2018, Inspektorat Utama Badan POM  

melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat 

atas Unit Pelayanan Publik di lingkungan 

Badan Pengawas Obat dan Makanan (Pusat 

dan Balai). Survei dilakukan terhadap 13 

(tiga belas) unit pelayanan Pusat dan 31 

(tiga puluh satu) Unit Pelaksana Teknis di 

Daerah yang memberikan layanan kepada 

B 
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masyarakat. Responden dalam survei ini 

adalah pengguna layanan dan berinteraksi 

secara langsung dengan unit pelayanan 

publik di Badan POM. Survei Kepuasan 

Masyarakat dilakukan untuk mengetahui 

kinerja pelayanan aparatur pemerintah 

kepada masyarakat secara berkala sebagai 

bahan evaluasi untuk menetapkan kebijakan 

dalam rangka peningkatan kualitas 

pelayanan pubik selanjutnya dan 

masyarakat dapat mengetahui kinerja 

pelayanan unit yang bersangkutan. Hasil 

dari pelaksanaan Survei Kepuasan Masyara-

kat Tahun 2018 diharapkan mampu mem-

berikan gambaran mengenai kualitas pela-

yanan publik Badan POM kepada 

masyarakat dan memacu peningkatan 

kualitas pelayanan publik Badan POM 

dalam rangka mewujudkan akuntabilitas 

kinerja dan meningkatkan kepercayaan 

masyarakat terhadap Badan POM. Terhadap 

adanya kesenjangan antara  

kualitas dan harapan pelayanan diharapkan 

dilakukan tindak lanjut perbaikan  sesuai 

prioritas yang dibuat masingðmasing unit 

pelayanan publik . 

Akhirnya kami mengucapkan terimakasih 

kepada seluruh pihak yang telah berkontri-

busi dalam penyusunan laporan Survei 

Kepuasan Masyarakat Tahun 2018 ini. 

Pelaksanaan survei dan laporan Survei 

Kepuasan Masyarakat tahun 2018 ini ten-

tunya masih perlu perbaikan-perbaikan ke 

depan agar lebih baik. Kritik positif dan sa-

ran yang membangun senantiasa kami 

terima. Kami mengharapkan laporan ini 

bermanfaat bagi seluruh pihak di ling-

kungan Badan POM dan para pemangku 

kepentingan Badan POM.  

 

Wassalamualaikum Wr. Wb.   

 

 

Jakarta,    September 2018 

Kepala Badan Pengawas Obat dan Makanan, 

 

 
 
 
 

Dr. Ir. Penny K. Lukito, MCP 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1. Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat  

Sesuai amanat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, 

Pemerintah memiliki kewajiban untuk meningkatkan kualitas dan menjamin penyediaan 

pelayanan publik sesuai dengan asasðasas umum pemerintahan yang baik, serta untuk 

memberikan perlindungan bagi setiap warga negara dan penduduk dari penyalahgunaan 

wewenang dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang berkaitan dengan kebutuhan 

dasar masyarakat. Atas dasar definisi itu pula maka berbagai upaya dilakukan untuk 

meningkatk an kualitas pelayanan publik. Dalam rangka upaya peningkatan kualitas 

pelayanan publik tersebut maka perlu diketahuinya Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

sebagai tolak ukur untuk menilai kualitas pelayanan.  

Untuk maksud tersebut, dilaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat di lingkungan Badan 

Pengawas Obat dan Makanan berdasarkan ketentuan di bawah ini : 

1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

Pasal 35 : 

a. Pengawasan penyelenggaraan pelayanan publik dilakukan oleh pengawas internal 

dan pengawas eksternal. 

b. Pengawasan internal penyelenggaraan pelayanan publik dilakukan melalui : 

1) Pengawasan oleh atasan langsung sesuai dengan peraturan perundang-

undangan; dan 

2) Pengawasan oleh pengawas fungsional sesuai dengan peraturan perundang-

undangan. 

2. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 

Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penye-

lenggara Pelayanan Publik. 
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3.  Surat Tugas Inspektur Utama Badan Pengawas Obat dan Makanan Nomor B-

TU.01.02.7.71.04.18.0326 tertanggal 30 April 2018 untuk melaksanakan Survei Kepuasan 

Masyarakat Atas Unit Pelayanan Publik di Lingkungan Badan POM Tahun 2018. 

Survei Kepuasan Masyarakat ini dimaksudkan juga sebagai implementasi pelaksanaan 

Quality Management System (QMS) ISO 9001:2015 Badan POM. 

 

2. Tujuan Pelaksanaan 

Survei Kepuasan Masyarakat ini bertujuan untuk mengukur kepuasan masyarakat selaku 

penerima layanan publik Badan POM dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan 

pelayanan publik di lingkungan Badan POM. 

 

3. Sasaran Pelaksanaan 

1. Mendorong pencapaian kinerja dan komitmen anti korupsi pada unit pelayanan di Badan 

POM dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

2. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk melakukan penataan sistem, mekanisme 

dan prosedur pelayanan sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik . 

3. Mendorong tumbuhnya prakarsa dan partisipasi masyarakat dalam upaya peningkatan 

kualitas pelayanan publik. 

 

4. Manfaat yang D iharapk an 

Dengan Survei Kepuasan Masyarakat secara periodik, dapat diperoleh manfaat sebagai 

berikut : 

1. Diketahuinya nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) atas pelaksanaan pelayanan publik 

di lingkungan Badan POM, baik Pusat maupun Balai. 

2. Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM melalui peningkatan 

kualitas pelayanan publik Badan POM. 

3. Pelaksanaan pengawasan fungsional yang dilaksanakan oleh Aparat Pengawas Internal 

Pemerintah (APIP) atas pelayanan publik Badan POM sesuai amanat Pasal 35 Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

4. Implementasi pelaksanaan Quality Management System (QMS) ISO 9001:2015 Badan 

POM pada klausul 9.1.2 tentang Kepuasan Pelanggan. 
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5. Bahan untuk menetapkan kebijakan dan berbagai langkah perbaikan untuk meningkat-

kan kualitas pelayanan publik. 

6. Diketahuinya kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur penyelenggaraan 

pelayanan publik. 

7. Diketahuinya kinerja pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit pelayanan publik 

secara periodik serta harapan masyarakat sebagai penerima layanan Badan POM. 

8. Memacu persaingan positif antar unit penyelenggara pelayanan publik di  lingkungan 

Badan POM dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan. 

9. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan publik di  ling-

kungan Badan POM.  
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BAB II 

METODOLOGI DAN TEKNIK PELAKSANAAN 

SURVEI 

 

1. Pelaksanaan Survei 

a. Penetapan Responden dan Lokasi Survei   

1) Penetapan Responden  

Responden dipilih secara acak dalam cakupan masing-masing unit pelayanan di 

lingkungan Badan POM Pusat serta pada Unit Pelaksana Teknis. 

Untuk responden di lingkungan Badan POM Pusat dihitung  dari jumlah populasi 

pelanggan layanan selama 2 (dua) bulan. 

2) Lokasi Survei 

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan pada 13 (tiga belas) unit 

pelayanan di lingkungan Badan POM Pusat sebagai berikut: 

1) Direktorat Registrasi Obat; 

2) Direktorat Pengawasan Produksi Obat, Narkotika, Psikotropika, dan Prekursor; 

3) Direktorat Pengawasan Distribusi dan Pelayanan Obat, Narkotika, Psikotropika, 

dan Prekursor; 

4) Direktorat Pengawasan Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, Narkotika, 

Psikotropika, Prekursor, dan Zat Adiktif; 

5) Direktorat Registrasi Obat Tradisional, Suplemen Kesehatan, dan Kosmetik; 

6) Direktorat Pengawasan Obat Tradisional dan Suplemen Kesehatan; 

7) Direktorat Pengawasan Kosmetik; 

8) Direktorat Standardisasi Pangan Olahan; 

9) Direktorat Registrasi Pangan Olahan;  

10) Direktorat Pengawasan Pangan Olahan Risiko Rendah dan Sedang; 

11) Direktorat Pengawasan Pangan Olahan Risiko Tinggi dan Teknologi Baru; 

12) Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan Makanan Nasional; 

13) Biro Hubungan Masyarakat dan Dukungan Strategis Pimpinan. 
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Sedangkan Survei Kepuasan Masyarakat pada Unit Pelaksana Teknis dilakukan pada 

31 Balai Besar/Balai POM, yaitu: 

1)  Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Banda Aceh; 

2) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Medan  

3) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Padang 

4) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Pekanbaru; 

5) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Palembang; 

6)  Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Bandar Lampung; 

7) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Jakarta; 

8) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Bandung; 

9) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Semarang; 

10) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Yogyakarta; 

11) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Surabaya; 

12) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Serang. 

13) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Denpasar; 

14) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Mataram; 

15) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak; 

16) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Palangka Raya; 

17) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Banjarmasin; 

18) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Samarinda; 

19) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Manado; 

20) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Makassar; 

21) Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Jayapura; 

22) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Jambi; 

23) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Bengkulu; 

24) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Batam; 

25) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Kupang; 

26) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Palu; 

27) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Kendari; 

28) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Ambon; 

29) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Pangkalpinang 
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30) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Gorontalo; dan 

31) Balai Pengawas Obat dan Makanan di Manokwari; 

 

b. Pelaksanaan Survei 

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat mengacu pada Permenpan Nomor 14 Tahun 

2017 dimulai dari tanggal 2 Mei 2018 s.d 31 Juli 2018.  

Dalam pelaksanaan survei dilakukan dengan 2 metode yaitu : 

1) Metode Offline  

Dalam metode ini, responden mengisi kuesioner survei yang telah disediakan dengan 

memberi tanda pada salah satu jawaban yang telah disediakan, sesuai dengan 

penilaian/pendapat responden. Pengisian kuesioner dilakukan oleh responden di 

masing-masing unit pelayanan Badan POM dan Balai Besar/Balai POM pada waktu 

operasional pelayanan selama waktu survei dilaksanakan. 

2) Metode  Online  

Pelaksanaan survei secara online pada Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2018 di-

lakukan untuk unit layanan publik di Badan POM Pusat, melalui 2 mekanisme, yakni : 

1) Untuk layanan publik BPOM yang sudah online sepenuhnya, survei dilakukan 

dengan mengisi kuesioner survei langsung pada aplikasi layanan publik BPOM 

yakni : 

¶ E-NAPZA  

Untuk layanan Permohonan Analisa Hasil Pengawasan (AHP) dalam Rangka 

Ekspor Impor Narkotika, Psikotropika, dan Prekursor pada Direktorat 

Pengawasan Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, Narkotika, Psiko-

tropika, Prekursor, dan Zat Adiktif. 

¶ SIAPIK  

Untuk layanan Pelayanan Persetujuan Iklan Obat pada Direktorat 

Pengawasan Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, Narkotika, Psiko-

tropika, Prekursor, dan Zat Adiktif. 

¶ E-BPOM  

Untuk layanan Surat Keterangan Impor (SKI) dan Surat Keterangan Ekspor 

(SKE) pada Direktorat Pengawasan Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor 

Obat, Narkotika, Psikotropika, Prekursor dan Zat Adiktif; Direktorat 



 

 

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2018  7 

Pengawasan Kosmetik; Direktorat Pengawasan Obat Tradisional dan 

Suplemen Kesehatan; Direktorat Pengawasan Pangan Risiko Rendah dan 

Sedang. 

¶ SAS  

Untuk layanan Penilaian Obat Pemasukan Khusus pada Direktorat Registrasi 

Obat. 

¶ E-REG  

Untuk layanan registrasi pangan pada Direktorat Registrasi Pangan Olahan. 

2) Untuk layanan publik yang masih dalam transisi dari offline  ke online pada ta-

hun 2018, survei dilakukan dengan mengakses link melalui google form  yang 

telah dibuat dan disampaikan kepada responden, sesuai Tabel 1. 

 

Tabel 1. Tabel Link Google Form  Survei Kepuasan Masyarakat  

 

 

 

No Unit Layanan Publik  Link Google Form  

1 Direktorat Registrasi Obat http://bit.ly/DitRegistrasiObat  

2 
Direktorat Pengawasan Produksi Obat, Narkotika, 

Psikotropika, dan Prekursor; 
http://bit.ly/DitPengawasanProduksiObatNPP  

3 
Direktorat Pengawasan Distribusi dan Pelayanan 

Obat, Narkotika, Psikotropika, dan Prekursor 

http://bit.ly/DitPengawasanDistribusidanPelayananO

batNPP 

4 
Direktorat Pengawasan Obat Tradisional dan 

Suplemen Kesehatan 
http://bit.ly/DitPengawasanOTSK 

5 
Direktorat Regstrasi Obat Tradisional, Suplemen 

Kesehatan, dan Kosmetik 
http://bit.ly/DitRegistrasiOTSKdanKos 

6 Direktorat Pengawasan Kosmetik http://bit.ly/DitP engawasanKosmetik 

7 Direktorat Registrasi Pangan Olahan http://bit.ly/DitRegistrasiPanganOlahan  

8 
Direktorat Pengawasan Pangan Olahan Resiko 

Rendah dan Sedang 

http://bit.ly/DitPengawasanPanganRisikoRendahdan

Sedang 

9 
Direktorat Pengawasan Pangan Olahan Resiko 

Tinggi dan Teknologi Baru 

http://bit.ly/DitPe ngawasanPanganRisikoTinggidanT

eknologiBaru 

10 Direktorat Standardisasi Pangan Olahan http://bit.ly/DitStandardisasiPanganOlahan  

11 
Biro Hubungan Masyarakat dan Dukungan 

Strategis Pimpinan 
http://bit.ly/BiroHumasDSP  

12 
Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan 

Makanan Nasional 
http://bit.ly/PPPOMN  

http://bit.ly/DitRegistrasiObat
http://bit.ly/DitPengawasanProduksiObatNPP
http://bit.ly/DitPengawasanDistribusidanPelayananObatNPP
http://bit.ly/DitPengawasanDistribusidanPelayananObatNPP
http://bit.ly/DitPengawasanOTSK
http://bit.ly/DitRegistrasiOTSKdanKos
http://bit.ly/DitPengawasanKosmetik
http://bit.ly/DitRegistrasiPanganOlahan
http://bit.ly/DitPengawasanPanganRisikoRendahdanSedang
http://bit.ly/DitPengawasanPanganRisikoRendahdanSedang
http://bit.ly/DitPengawasanPanganRisikoTinggidanTeknologiBaru
http://bit.ly/DitPengawasanPanganRisikoTinggidanTeknologiBaru
http://bit.ly/DitStandardisasiPanganOlahan
http://bit.ly/BiroHumasDSP
http://bit.ly/PPPOMN


Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2018 
 8 

3) Pengolahan  dan Pembahasan Hasil Survei  

Pengolahan hasil survei dan finalisasi laporan Survei Kepuasan Masyarakat tahun 

2018 dilaksanakan pada bulan Agustus s.d September 2018. 

2. Kuesioner  

a. Bentuk  Kuesioner  

Dalam Survei Kepuasan Masyarakat digunakan kuesioner sebagai alat bantu 

pengumpulan data kepuasan masyarakat penerima pelayanan. Kuesioner disusun 

berdasarkan tujuan survei terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Bentuk kuesioner 

sebagaimana terlampir.  

b. Kuesioner  dibagi  2 (dua) bagian yaitu:  

1) Bagian I , berisi data responden meliputi u mur, jenis pelayanan yang diterima, jenis 

kelamin, pendidikan terakhir, pekerjaan utama yang berguna untuk menganalisis 

profil responden dalam penilaiannya terhadap unit pelayanan Badan POM. 

2) Bagian II , berisi pertanyaan terkait pelayanan publik berupa pendapat penerima 

pelayanan atau responden terhadap kualitas unsur-unsur pelayanan dan harapan 

responden atas unsur pelayanan tersebut. Pada bagian ini juga terdapat kolom untuk 

menuliskan saran/masukan. 

c. Isi Kuesioner  

Untuk pelaksanaan survei tahun 2018, kuesioner survei kepuasan masyarakat pada unit 

pelayanan publik di lingkungan Badan POM Pusat disusun berdasarkan prinsip 

pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 

tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pela-

yanan Publik, yang terdiri dari 9 (sembilan) pertanyaan terkait unsur pelayanan. Selain itu 

juga terdapat pertanyaan berupa saran/masukan sebagai umpan balik dari responden. 

Uraian mengenai unsur-unsur tersebut adalah sebagai berikut : 

1) Persyaratan  (U1) , adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis 

pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administrasi; 

2) Sistem, Mekanisme, dan Prosedur  (U2), adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan; 

3) Waktu Penyelesaian (U3) , adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan; 
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4) Biaya/ Tarif (U4) , adalah 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 (U5) , adalah hasil pelayanan yang diberikan 

dan diterima sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan. Produk pelayanan ini 

merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan; 

6) Kompetensi Pelaksana (U 6), adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana 

meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman; 

7) Perilaku Pelaks ana (U7), adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan; 

8) Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U 8), adalah tata cara pelaksanaan 

penanganan pengaduan dan tindak lanjut ; 

9) Sarana dan Prasarana (U9), Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai se-

bagai 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 prasa-

rana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 

d. Bentuk  Jawaban  

Pertanyaan survei berupa berupa soal pilihan ganda (A, B, C, D), responden diminta 

menjawab pertanyaan survei dengan memilih salah satu dari pilihan jawaban yang 

tersedia sesuai dengan penilaian/pendapat responden terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan. 

Bentuk jawaban pertanyaan berupa nilai persepsi dari setiap unsur pelayanan secara 

umum mencerminkan tingkat mutu pelayanan. 

Tabel 2. Pilihan Jawaban Responden dan Nilai Persepsi Jawaban  

Penilaian / Pendapat Responden Tentang Pelayanan Publik  

Pilihan Jawaban  Nilai Jawaban  

A 4 

B 3 

C 2 

D 1 
 

Khusus untuk pertanyaan terbuka berupa saran/masukan, bentuk jawaban disampaikan 

secara tertulis. 
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3. Metode Analisis Data  

Beberapa metode analisis digunakan dalam menjawab maksud dan tujuan survei ini, di an-

taranya :  

a. Analisis Deskriptif  dan Grafik  

Analisis ini digunakan untuk mendeskripsikan pengelompokan responden dalam tampi-

lan persentase dan grafik sehingga mudah untuk dipahami.  

b. Perhitungan  Nilai SKM  

Setiap pertanyaan dalam skala Likert dihitung menggunakan nilai rata-rata tertimbang 

masing-masing unsur pelayanan, dengan rumus sebagai berikut: 

 

ὄέὦέὸ ὔὭὰὥὭ ὙὥὸὥὙὥὸὥ ὝὩὶὸὭάὦὥὲὫ ὔ
ὐόάὰὥὬ ὄέὦέὸ

ὐόάὰὥὬ Ὗὲίόὶ

ρ

ὢ
 

 

Ὓὑὓ
Ὕέὸὥὰ ὨὥὶὭ ὔὭὰὥὭ ὖὩὶίὩὴίὭ ὖὩὶ Ὗὲίόὶ

Ὕέὸὥὰ Ὗὲίόὶ ὣὥὲὫ ὝὩὶὭίὭ
ὔὭὰὥὭ ὖὩὲὭάὦὥὲὫςυ 

 

Pada tahap interpretasi, untuk memudahkan penafsiran pada nilai indeks kepuasan 

konsumen dan mengacu pada pengelompokan kinerja unit pelayanan berdasarkan 

PermenPAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 indeks yang diperoleh dikelompokkan 

sebagaimana Tabel 3. 

 
Tabel 3. Nilai Interval Konversi Survei  Kepuasan Masyarakat  

Nilai Interval Konversi  Mutu Pelayanan  Kinerja Unit Pelayanan  

25,00 ð 64,99 D Tidak Baik 

65,00 ð 76,60 C Kurang Baik 

76,61 - 88,30 B Baik 

88,31 ð 100,00 A Sangat Baik 
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4. Karakteristik Responden Badan POM  

a. Badan POM Pusat 

 

Gambar 1. Profil Kelompok Usia Responden Badan POM  Pusat 

 

 

 

 
Gambar 2. Profil Preferensi Gender Responden Badan POM  Pusat 
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Gambar 3. Profil Kelompok Pendidikan Responden Badan POM  Pusat 

 

 

 
Gambar 4. Profil Kelompok Pekerjaan Responden Badan POM  Pusat 
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Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2018  13  

b. Balai Besar/Balai POM  

 
Gambar 5. Profil Kelompok Usia R esponden Balai Besar/Balai POM  

 

 

 
Gambar 6. Profil Preferensi Gender Responden Balai Besar / Balai POM  
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Gambar 7. Profil Kelompok Pendidikan Responden Balai Besar / Balai POM  

 

 

 

 

 
Gambar 8. Profil Kelompok Pekerjaan Responden Balai Besar / Balai POM  

 

 

 

38.24%

13.48%

41.95%

6.33%

Pendidikan

<=SMA/Sederajat D1/D2/D3 S1 S2/Profesi/S3

44.57%

28.95%

10.45%

2,76%

13.27%

Pekerjaan

PNS/TNI/Polri Pegawai Swasta Wiraswasta Pelajar/Mahasiswa Lainnya



 

 

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2018  15  

5. Karakteristik  Responden Masing -Masing Unit Pelayanan Badan POM  

a. Badan POM Pusat 

Jumlah total responden dalam Survei Kepuasan Masyarakat di lingkungan unit pelayanan 

Badan POM Pusat sebanyak 1.796 orang yang terbagi ke dalam 13 (tiga belas) unit 

pelayanan di lingkungan Badan POM Pusat. Rincian jumlah responden per unit 

pelayanan dapat dilihat pada Tabel 4. 

 

Tabel 4. Jumlah Responden di Unit Pelayanan Bad an POM Pusat Tahun 201 8 
 

No.  Unit Pelayanan  
Jumlah  

Responden  

1 Direktorat Registrasi Obat 149 

2 Direktorat Pengawasan Produksi Obat, NPP 50 

3 
Direktorat Pengawasan Distribusi dan Pelayanan Obat, Narkotika, 

Psikotropika, dan Prekursor 
25 

4 
Direktorat Pengawasan Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, 

Narkotika, Psikotropika, Prekursor, dan Zat Adiktif 
106 

5 Direktorat Registrasi Obat Tradisional, Suplemen Kesehatan, dan Kosmetik 470 

6 Direktorat Pengawasan Obat Tradisional, dan Suplemen Kesehatan 131 

7 Direktorat Pengawasan Kosmetik 25 

8 Direktorat Standardisasi Pangan Olahan 79 

9 Direktorat Registrasi Pangan Olahan 261 

10 Direktorat Pengawasan Pangan Risiko Rendah dan Sedang 142 

11 Direktorat Pengawasan Pangan Risiko Tinggi dan Teknologi Baru 2 

12 Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan Makanan Nasional  22 

13 Biro Hubungan Masyarakat dan Dukungan Strategis Pimpinan 334 

TOTAL 1.796 

 

Profil responden Survei Kepuasan Masyarakat dikelompokkan menurut usia, jenis 

kelamin, pendidikan, dan pekerjaan utama responden. Profil tersebut disajikan dalam 

uraian di bawah ini : 
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1) Usia Responden 

Secara umum kelompok terbesar responden pengguna jasa di lingkungan Badan 

POM Pusat adalah kelompok usia antara 26 tahun sampai dengan 30 tahun, 

sebagaimana disajikan pada Gambar  9. 

 

Gambar 9. Kelompok Usia Respo nden di Masing -Masing Unit Pelayanan B adan POM  

 

2) Preferensi  Gender 

Secara umum, responden Survei Kepuasan Masyarakat di lingkungan  Badan POM 

Pusat sebagian besar adalah perempuan. Secara rinci preferensi gender responden 

sebagaimana disajikan pada Gambar 10. 

 

Gambar 10. Preferensi Gender Responden di Masing -Masing Unit Pelayanan Badan POM  
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3) Pendidikan  

Tngkat pendidikan responden yang menjadi pengguna jasa pelayanan Badan POM 

Pusat sebagian besar telah menempuh jenjang perguruan tinggi, baik jenj ang 

pendidikan S-1 maupun S-2, sebagaimana disajikan pada Gambar 11. 

 

Gambar 11. Kelompok Pendidikan Responden di Masing -Masing Unit Pelayanan Badan  POM 

 

4) Pekerjaan 

Mayoritas responden Survei Kepuasan Masyarakat merupakan pegawai swasta, dan 

wiraswasta, sebagaimana disajikan pada Gambar 12 

 

Gambar 12. Kelompok Pekerjaan Responden di Masing -Masing Unit Pelayanan Badan POM  
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b. Balai Besar/Balai POM  

Jumlah responden yang terjaring dalam Survei Kepuasan Masyarakat di lingkungan unit 

pelayanan Balai Besar/Balai POM sebanyak 1.454 orang, terbagi ke dalam 31 (tiga puluh 

satu) unit pelayanan di lingkungan Balai Besar/Balai POM. Rincian jumlah responden per 

unit pelayanan dapat dilihat pada Tabel 5. 

 
Tabel 5. Jumlah Responden di Unit Pelayanan Balai Besar/Balai POM Tahun 2018  

No.  Unit Pelayanan  Jumlah  Responden  

1 Balai Besar POM Di Banda Aceh 15 

2 Balai Besar POM Di Medan 93 

3 Balai Besar POM Di Padang 50 

4 Balai Besar POM Di Pekanbaru 34 

5 Balai Besar POM Di Palembang 29 

6 Balai Besar POM Di Bandar Lampung 99 

7 Balai Besar POM Di Jakarta 18 

8 Balai Besar POM Di Bandung 39 

9 Balai Besar POM Di Semarang 128 

10 Balai Besar POM Di Yogyakarta 23 

11 Balai Besar POM Di Surabaya 177 

12 Balai POM Di Serang 14 

13 Balai Besar POM Di Denpasar 30 

14 Balai Besar POM Di Mataram 29 

15 Balai Besar POM Di Pontianak 56 

16 Balai POM Di Palangka Raya 56 

17 Balai Besar POM Di Banjarmasin 71 

18 Balai Besar POM Di Samarinda 31 

19 Balai Besar POM Di Manado 35 

20 Balai Besar POM Di Makassar 14 

21 Balai Besar POM Di Jayapura 70 

22 Balai POM Di Jambi 21 

23 Balai POM Di Bengkulu 38 

24 Balai POM Di Batam 88 

25 Balai POM Di Kupang 18 

26 Balai POM Di Palu 44 

27 Balai POM Di Kendari 36 

28 Balai POM Di Ambon 36 

29 Balai POM Di Pangkalpinang 23 

30 Balai POM Di Gorontalo 19 

31 Balai POM Di Manokwari 20 

TOTAL 1.454 

 

Profil responden Survei Kepuasan Masyarakat pada Balai Besar/Balai POM 

dikelompokkan menurut usia, jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan utama 

responden. Profil tersebut disajikan dalam uraian di bawah ini : 
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1) Usia Responden 

Secara umum kelompok terbesar responden pengguna jasa unit pelayanan di 

lingkungan Balai Besar/Balai POM adalah kelompok usia antara 26 tahun sampai 

dengan 30 tahun, sebagaimana disajikan pada Gambar  13. 

 

Gambar 13. Kelompok Usia Responden di Masing -Masing Unit Pelayanan Balai Besar /Balai POM  
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2) Preferensi  Gender 

Secara umum, responden Survei Kepuasan Masyarakat unit pelayanan di lingkungan 

Balai Besar / Balai POM sebagian besar adalah laki-laki. Secara rinci preferensi gender 

responden sebagaimana disajikan pada Gambar 14. 

 

Gambar 14. Prefere nsi Gender Responden di Masing -Masing Unit Pelayanan Balai Besar/ Balai POM 
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3) Pendidikan  

Profil kelompok pendidikan menunjukkan bahwa tingkat pendidikan responden yang 

menjadi pengguna jasa pelayanan masyarakat di unit pelayanan Balai Besar/Balai 

POM sebagian besar telah menempuh jenjang perguruan tinggi, baik jenj ang 

pendidikan S-1 maupun S-2, sebagaimana disajikan pada Gambar 15. 

 

 

Gambar 15. Kelompok Pendidikan Responden di Masing -Masing Unit Pelayanan Balai Besar/Balai POM  
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adalah sebagian besar merupakan PNS/TNI/Polri, diikuti oleh Pegawai Swasta pada 

urutan kedua. 

 

Gambar 16. Kelompok Pekerjaan Responden di Masing -Masing Unit Pelayanan BB /  BPOM 
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BAB III 

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT BADAN POM  

PUSAT 

 

asil Survei Kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik 

pada unit pelayanan Badan POM Pusat dijabarkan dalam hasil penilaian survei 

kepuasan masyarakat Badan POM Pusat dan masing-masing unsur pelayanan 

Tahun 2018. Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2018 memiliki perbedaan 

dengan tahun sebelumnya pada unsur pelayanan dan rentang nilai interpretasi Survei 

Kepuasan Masyarakat sesuai PermenPAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017. 

Dalam rangka mengetahui perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima 

pelayanan, terhadap hasil Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 kemudian dilakukan 

pembandingan dengan Hasil Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2017 dan 2016.  

 

1. Hasil Penilaian Survei Kepuasan Masyarakat pada Badan POM Pusat 

Hasil penilaian Survei Kepuasan Masyarakat dengan 1.796 responden pada 13 (tiga belas) 

unit kerja di lingkungan Badan POM Pusat tahun 2018 menghasilkan nilai Survei Kepua-

san Masyarakat (SKM) terhadap penyelenggaraan pelayanan publik sebesar 81,32 

(delapan puluh satu koma tiga puluh dua). Dengan demikian berdasarkan nilai tersebut 

dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan mutu pelayanan Badan POM Pusat 

mendapatkan kategori B yaitu persepsi kinerja unit pelayanan Baik.  

Perhitungan Nilai Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 dilakukan terhadap 13 (tiga 

belas) unit pelayanan publik. Perbandingan nilai Survei Kepuasan Masyarakat terhadap 

pelayanan publik Badan POM tahun 2016 sampai dengan tahun 2018 disajikan pada 

Gambar 17. 

H 
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Gambar 17. Nilai SKM  Badan POM Pusat tahun 201 6 ð 2018 

 

2. Hasil Penilaian  Survei Kepuasan Masyarakat Per Unsur Pel ayanan 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat per unsur pelayanan Badan POM tahun 2016, 2017, 

dan 2018 dapat dilihat pada Tabel 6. 

Tabel 6. Nilai SKM  Per Unsur Tahun 2016, 2017, dan 2018  

Unsur Pelayanan  2016/2017  2018 2016 2017 2018 

Persyaratan Pelayanan U1 U1 75,27 78,83 81,60 

Prosedur Pelayanan U2 U2 75,15 78,19 79,99 

Waktu Pelayanan U3 U3 68,17 72,12 76,30 

Biaya/Tarif U4 U4 81,40 83,01 76,17 

Produk/Jasa Spesifikasi Jenis Layanan U5 U5 74,86 76,44 78,90 

Kompetensi Pelaksana U6 U6 75,92 78,10 82,48 

Perilaku Pelaksana U7 U7 78,26 79,32 83,97 

Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan U8 U8 70,93 73,48 88,79 

Keamanan dan Kenyamanan Sarana Prasarana U9 U9 75,89 77,42 83,62 

Kejelasan Petugas/Pelaksana U10 - 69,70 72,73 - 

Maklumat Pelayanan U11 - 72,89 75,79 - 

Komitmen Penyelenggara Layanan dalam Pela-

yanan Publik 
U12 - 75,91 77,31 - 

Nilai SKM 74,15 76,56 81,32 

Keterangan: 

¶ Rentang nilai sesuai PermenPAN RB Nomor 16 Tahun 2014, berlaku tahun 2015-2017: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 81,26 -100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 62,51- 81,25) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 43,76 ð 62,50) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 43,75) 

¶ Rentang nilai sesuai PermenPAN RB Nomor 14 Tahun 2017, berlaku tahun 2018:  

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 
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Data pada Tabel 6 menunjukkan bahwa nilai Survei Kepuasan Masyarakat Badan POM 

tahun 2018 mengalami peningkatan dibandingkan dengan tahun 2017, namun terdapat 

1 (satu) unsur pelayanan yang mengalami penurunan yaitu unsur Biaya/Tarif yang 

kemungkinan disebabkan karena perubahan tarif Penerimaan Negara Bukan Pajak 

(PNBP) Badan POM sesuai dengan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 32 

Tahun 2017 tentang Jenis dan Tarif atas Jenis Penerimaan Negara Bukan Pajak yang Ber-

laku pada Badan Pengawas Obat dan Makanan. 

 

3. Perbandingan Hasil Penilaian Survei Kepuasan Masyarakat Per Unit Pelayanan  

Perbandingan hasil penilaian Survei Kepuasan Masyarakat atas penyelenggaraan 

pelayanan publik pada masing-masing unit pelayanan tahun 2017 dan 2018 disajikan 

pada Tabel 7.  

Tabel 7. Nilai SKM  Per Unit Pelayanan Tahun 2017  dan 201 8 

Unit Pelayanan 

Survei Kepuasan Masyarakat  

Nilai SKM Kenaikan/ 

Penurunan  2017 2018 

Dit. Registrasi Obat  73,31 77,66 4,35 

Dit. Pengawasan Produksi Obat, NPP  78,86 81,22 2,36 

Dit. Pengawasan Distribusi dan Pelayanan Obat, NPP  76,30 85,11 8,81 

Dit. Pengawasan Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, Narkotika, 

Psikotropika, Prekursor, dan Zat Adiktif  
78,38 81,43 3,05 

Dit. Registrasi Obat Tradisional, Suplemen Kesehatan, dan Kosmetik  74,06 80,30 6,24 

Dit. Pengawasan Obat Tradisional, dan Suplemen Kesehatan  - 86,13 - 

Dit. Pengawasan Kosmetik  - 87,85 - 

Dit. Standardisasi Pangan Olahan  75,47 80,53 5,06 

Dit. Registrasi Pangan Olahan  82,29 83,08 0,79 

Dit. Pengawasan Pangan Risiko Rendah dan Sedang  - 79,45 - 

Dit. Pengawasan Pangan Risiko Tinggi dan Teknologi Baru - 79,17 - 

Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan Makanan Nasional 82,43 78,21 (4,22) 

Biro Humas dan Dukungan Strategis Pimpinan  - 77,05 - 

Keterangan: 

¶ Rentang nilai sesuai PermenPAN RB Nomor 16 Tahun 2014, berlaku tahun 2015-2017: 

 : Mutu  Pelayanan A (Sangat Baik; 81,26 -100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 62,51- 81,25) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 43,76 ð 62,50) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 43,75) 

 

¶ Rentang nilai sesuai PermenPAN RB Nomor 14 Tahun 2017, berlaku tahun 2018:  

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 
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Data pada Tabel 7 menunjukkan bahwa nilai Survei Kepuasan Masyarakat Badan POM 

tahun 2018 mengalami peningkatan dibandingkan dengan tahun 2017, namun demikian 

terdapat 1 (satu) unit pelayanan yang mengalami penurunan dibandingkan tahun 2017 

yaitu Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan Makanan Nasional turun sebesar 4,22. 

4. Hasil Penilaian Survei Kepuasan Masyarakat Per Unit Pelayanan dan Per Unsur 

Pelayanan  

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat per unit pelayanan dan per unsur pelayanan tahun 

2018 dapat dilihat pada Tabel 8. 

            Tabel 8.  Nilai  SKM Per Unit Pelayanan & Per Unsur Pelayanan Tahun 201 8 

 
 

Keterangan : 

Dit. Reg Obat    : Direktorat Registrasi Obat 

Dit. Wasprod Obat, NPP  : Direktorat Pengawasan Produksi Obat, Narkotika,Psikotropika dan Prekursor 

Dit. Wasdis Pelayanan Obat, NPP  : Direktorat Pengawasan Distribusi Pelayanan Obat, Narkotika, Psikotropika  

     dan Prekursor 

Dit. Was KMEI Obat, NAPPZA  : Direktorat Pengawasan Kemanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, Narkotika, 

     Psikotropika, Prekursor, dan Zat Adiktif 

Dit. Reg OT, SK, Kos  : Direktorat Registrasi Obat Tradisional, Suplemen Kesehatan dan Kosmetik 

Dit. Was OT, dan SK  : Direktorat Pengawasan Obat Tradisional dan Suplemen Kesehatan 

Dit. Was Kos   : Direktorat Pengawasan Kosmetik 

Dit. Standarisasi Pangan Olahan  : Direktorat Standarisasi Pangan Olahan 

Dit. Reg Pangan Olahan  : Direktorat Regsitrasi Pangan Olahan  

Dit. Was PRRS   : Direktorat Pengawasan Risiko Rendah dan Sedang 

Dit. Was PRTTB   : Direktorat Pengawasan Pangan Risiko Tinggi dn Teknologi Baru 

PPPOMN   : Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan Makanan Nasional 

Biro Humas dan DSP  : Biro Hubungan Masyarakat dan Dukungan Strategis Pimpinan 

No. Unit Pelayanan  U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

1 Dit. Reg Obat  77,66 76,53 74,62 72,69 76,60 80,25 81,71 83,87 74,97 

2 Dit. Wasprod Obat, NPP  81,92 81,14 73,66 75,37 79,14 84,31 84,97 93,62 76,82 

3 Dit. Wasdis dan Pelayanan Obat, NPP  87,00 82,00 80,00 75,00 82,00 88,00 87,00 98,00 87,00 

4 Dit. Was KMEI Obat, NAPPZA  84,78 83,76 73,71 73,07 79,02 84,85 84,49 79,20 89,96 

5 Dit. Reg OT, SK, dan Kos  82,17 80,31 73,08 66,59 78,77 82,98 85,82 89,47 83,55 

6 Dit. Was OT, dan SK  87,19 84,53 83,42 77,78 85,33 87,11 89,75 91,75 88,34 

7 Dit. Was Kos  87,31 84,39 85,84 78,05 83,03 91,82 91,56 97,83 90,84 

8 Dit. Standardisasi Pangan Olahan  77,46 76,32 71,92 89,86 77,28 78,03 82,04 89,66 82,23 

9 Dit. Reg Pangan Olahan  81,58 81,20 75,65 75,49 80,33 84,30 88,33 89,22 91,58 

10 Dit. Was PRRS  81,52 78,93 74,31 75,68 77,68 81,28 79,28 86,18 80,17 

11 Dit. Was PRTTB 75,00 75,00 75,00 87,50 75,00 75,00 75,00 100,00 75,00 

12 PPPOMN 79,76 80,36 79,61 66,96 76,19 78,57 80,80 82,59 79,02 

13 Biro Humas dan DSP 77,47 75,37 71,11 - 75,37 75,67 80,91 72,83 87,65 
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U1 : Persyaratan pelayanan U6 : Kompetensi Pelaksana 

U2 : Prosedur pelayanan U7 : Perilaku Pelaksana 

U3 : Waktu Penyelesaian U8 : Penanganan Pengaduan, Sarana, dan Masukan 

U4 : Biaya/ Tarif U9 : Sarana dan Prasarana 

U5 : Produk/Jasa Spesifikasi Jenis Pelayanan   

 

        : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 
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BAB IV 

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT 

DIREKTORAT REGISTRASI OBAT 

 

1. Profil Unit Kerja  

Direktorat Registrasi Obat sesuai dengan pasal 114 Peraturan Kepala Badan Pengawas 

Obat dan Makanan Nomor 26 Tahun 2017 tentang Organisasi dan Tata Kerja BPOM, 

menyelenggarakan fungsi:  

a. penyiapan penyusunan kebijakan di bidang penilaian uji klinik dan pemasukan khu-

sus, dan registrasi obat baru, produk biologi, dan obat generik;  

b. penyiapan pelaksanaan kebijakan di bidang penilaian uji klinik dan pemasukan khu-

sus, dan registrasi obat baru, produk biologi, dan obat generik;  

c. penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang penilaian uji 

klinik dan pemasukan khusus, dan registrasi obat baru, produk biologi, dan obat 

generik;  

d. penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang penilaian uji klinik 

dan pemasukan khusus, dan registrasi obat baru, produk biologi, dan obat generik; 

e. pelaksanaan penilaian uji klinik dan pemasukan khusus; 

f. pelaksanaan registrasi obat baru, produk biologi, dan obat generik; 

g. pelaksanaan pemantauan, evaluasi, dan pelaporan di bidang; dan pelaksanaan urusan 

tata operasional Direktorat. 

 

2. Jumlah Popu lasi dan Responden  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Direktorat Registrasi Obat tahun 2018 dilakukan 

terhadap 17 (tujuh belas) layanan dengan jumlah populasi dan responden pada tiap 

layanan dapat dilihat pada Tabel 9. 
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Tabel 9. Jumlah Populasi dan Responden tiap Layanan pada Direktorat Registrasi Obat  

No Jenis Layanan 
Jumlah Populasi  

dalam 2 Bulan  

Jumlah Responden 

menurut Tabel 

Krejcie & Morgan  

Jumlah 

Responden 

yang diperoleh  

1 Registrasi Baru Obat Baru 5 5 5 

2 Registrasi Baru Obat Generik 16 15 15 

3 Registrasi Baru Produk Biologi 2 2 2 

4 Registrasi Ulang Obat Baru 4 4 4 

5 Registrasi Ulang Obat Generik 25 24 24 

6 Registrasi Ulang Produk Biologi 2 2 2 

7 Registrasi Variasi Obat Baru 9 9 9 

8 Registrasi Variasi Obat Generik 18 17 17 

9 Registrasi Variasi Produk Biologi 6 6 6 

10 Pra Registrasi Obat Baru 9 9 9 

11 Pra Registrasi Obat Generik 19 18 18 

12 Pra Registrasi Produk Biologi 5 5 3 

13 Penilaian Uji Klinik 2 2 2 

14 Penilaian Protokol Uji Bioekivalensi 8 8 8 

15 Penilaian Uji Bioekivalensi 5 5 5 

16 Penilaian Obat Pemasukan Khusus 20 19 19 

17 
Persetujuan Certificate of Pharmaceutical 

Product 
11 11 1 

Jumlah  166 161 149 

 

3. Hasil SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 pada Direktorat Registrasi Obat dilakukan 

terhadap 17 (tujuh belas) layanan. Hasil survei dengan jumlah responden yang mengisi 

kuesioner secara keseluruhan sebanyak 149 menunjukkan nilai Survei Kepuasan 

Masyarakat terhadap penyelenggaraan layanan publik sebesar 77,66. Berdasarkan nilai 

tersebut dapat disimpulk an bahwa mutu layanan Direktorat Registrasi Obat mendapat 

kategori B (Baik). Nilai tersebut mengalami peningkatan sebesar 4,35 apabila 

dibandingkan dengan tahun 2017. 

Perbandingan nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap layanan publik pada 

Direktorat Registrasi Obat tahun 2017 dan 2018 disajikan pada Gambar 18.  
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Gambar 18. Perbandingan nilai SKM Tahun 2017ð2018 Pada Direktorat Registrasi Obat  

 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) per unsur pada Direktorat Registrasi Obat tahun 

2018 dapat dilihat pada Tabel 10. 

Tabel 10. Nilai  SKM Per Unsur Layanan pada Direktorat Registrasi Obat Tahun 2018  

Unsur Layanan  2018 

U1 Persyaratan Pelayanan 77,66 

U2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan 76,53 

U3 Waktu Pelayanan 74,62 

U4 Biaya/Tarif Pelayanan 72,69 

U5 Kesesuaian Produk Pelayanan 76,60 

U6 Kompetensi Petugas 80,25 

U7 Perilaku Petugas 81,71 

U8 Penanganan Pengaduan 83,87 

U9 Sarana dan Prasarana 74,97 

Rata-rata  77,66 

Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat per jenis layanan dan per unsur layanan tahun 2018 

disajikan pada Tabel 11. 
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Tabel 11.  

Nilai SKM  Per Jenis Layanan &  Per Unsur Layanan pada Direktorat Registrasi Obat  Tahun 2018  

Jenis Layanan U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 Rata-rata  

Registrasi Baru Obat Baru 85,00 80,00 75,00 80,00 75,00 80,00 85,00 85,00 80,00 80,56 

Registrasi Baru Obat 

Generik 
78,33 76,67 78,33 75,00 78,33 85,00 85,00 85,00 80,00 80,19 

Registrasi Baru Produk 

Biologi 
87,50 87,50 75,00 62,50 75,00 87,50 100,00 75,00 87,50 81,94 

Registrasi Ulang Obat 

Baru 
75,00 75,00 75,00 87,50 75,00 75,00 75,00 75,00 68,75 75,69 

Registrasi Ulang Obat 

Generik 
79,17 75,00 71,88 77,08 78,13 85,42 85,42 90,63 82,29 80,56 

Registrasi Ulang Produk 

Biologi 
75,00 75,00 75,00 62,50 75,00 75,00 62,50 87,50 62,50 72,22 

Registrasi Variasi Obat 

Baru 
83,33 86,11 88,89 75,00 77,78 80,56 91,67 83,33 75,00 82,41 

Registatrasi Variasi Obat 

Generik 
77,94 75,00 70,59 69,12 77,94 85,29 82,35 79,41 70,59 76,47 

Registrasi Variasi Produk 

Biologi 
75,00 70,83 66,67 58,33 75,00 79,17 79,17 83,33 70,83 73,15 

Pra Registrasi Obat Baru 75,00 75,00 69,44 69,44 80,56 75,00 86,11 91,67 80,56 78,09 

Pra Registrasi Obat 

Generik 
76,39 73,61 72,22 70,83 75,00 79,17 79,17 84,72 70,83 75,77 

Pra Registrasi Produk 

Biologi 
75,00 75,00 75,00 83,33 75,00 83,33 75,00 75,00 58,33 75,00 

Penilaian Uji Klinik 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 87,50 100,00 75,00 79,17 

Penilaian Protokol Uji BE 75,00 75,00 71,88 68,75 78,13 81,25 81,25 87,50 78,13 77,43 

Penilaian Uji BE 75,00 75,00 80,00 70,00 80,00 85,00 80,00 90,00 75,00 78,89 

Penilaian Obat 

Pemasukan Khusus 
77,63 76,32 73,68 76,32 76,32 77,63 78,95 77,63 84,21 77,63 

Persetujuan CPP 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 

 Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

 

4. Umpan Balik Responden  

Dalam kuesioner tahun 2018 ini terdapat kolom pertanyaan berupa saran/masukan 

sebagai umpan balik dari responden. Pertanyaan tersebut disediakan sebagai pertanyaan 

terbuka sehingga responden dapat memberikan saran dan masukan yang dinilai penting 

bagi perbaikan mutu pelayanan masing-masing unit pelayanan publik. Saran dan 

masukan tersebut merupakan pendapat subjektif dari responden kepada masing-masing 

unit pelayanan publik : 



Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2018 
 32  

 

Tabel 12. Umpan Balik Responden Pada Direktorat Registrasi Obat  

Jenis Layanan Saran/ Masukan  

Registrasi Baru Obat 

Baru 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan  

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2) yaitu :  

¶ Hendaknya BPOM memiliki fungsi Duty Manager yang mau 

mendengar keluhan industri 

¶ Untuk sistem online agar ada dedicated personel dan sistem yang 

lebih "robustó. 

b) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu: 

¶ Agar lebih komitmen terhadap waktu pelayanan 

¶ Agar konsultasi dengan kepala seksi dapat rutin dilakukan,  

sebulan 2 kali 

c) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu agar sarana komputer untuk 

mengisi kuota AeRO di perbanyak 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan: 

¶ Pelayanan sudah baik, pertahankan 

Registrasi Baru Obat 

Generik 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan  

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2) yaitu :  

¶ Agar jadwal konsultasi lebih sering diadakan 

¶ Agar ada notifikasi yang di email ke industri terkait dengan 

progress registrasi 

b) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu : 

¶ Agar waktu evaluasi lebih dipercepat 

¶ Hendaknya proses AeRO registrasi baru obat generik agar 

disesuaikan dengan timeline  

c) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu : 

¶ Agar toilet pada gedung B menyediakan tisue dan sabun tangan 

¶ Agar diberikan tulisan dan nama petugas untuk setiap loket mau-

pun evaluator 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan :   

 - 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

¶ Semoga pelayanan lebih baik lagi 

Registrasi Baru 

Produk Biologi 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu agar timeline registrasi lebih 

diperhatikan 

b) Unsur Penanganan Pengaduan (U8) yaitu agar lebih cepat tanggap 

merespon aduan 

c) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu agar ditambahkan untuk 

charge handphone dan sarana air minum 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 
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Jenis Layanan Saran/ Masukan  

3. Saran berupa apresiasi atas mutu Layanan yang telah dirasakan : 

- 

Registrasi Ulang 

Obat Baru 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan 

a) Unsur Persyaratan Pelayanan (U1) yaitu agar  evaluator di Loket, 

memeriksa kelengkapan dokumen berdasarkan checklist 

b) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu agar jadwal 

konsultasi bisa lebih sering dilakukan 

c) Unsur Perilaku Petugas (U7) yaitu agar kedisiplinan  petugas diting-

katkan 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan  

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan  

Layanan sudah cukup baik. 

Registrasi Ulang 

Obat Generik 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan  

a) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu :  

¶ Agar lebih tepat waktu, dalam mengeluarkan NIE 

¶ Hendaknya waktu untuk berkonsultasi ditambah 

b) Unsur Kesesuaian Produk Pelayanan (U5) yaitu agar aplikasi new 

AeRO ditingkatkan dan dimaksimalkan lagi, khususnya untuk validasi 

zat aktif dan zat tambahan lainnya 

c) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu agar fasilitas komputer pengis-

ian kuota diperbaiki   

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan  

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan 

¶ Sudah baik dan pertahankan 

Registrasi Ulang 

Produk Biologi 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan  

a) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu agar jadwal konsultasi produk bi-

ologi dibuat pasti  

b) Unsur Perilaku Petugas (U7) yaitu hendaknya evaluator bersifat lebih 

sopan dan ramah  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan 

- 

Registrasi Variasi 

Obat Baru 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Persyaratan Pelayanan (U1) yaitu agar checklist dokumen lebih 

transparan dan sesuai kebutuhan. 

b) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu agar diberikan kepastian jam buka 

layanan setelah jam istirahat. 

c) Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu perlu adanya pelatihan lagi 

untuk evaluator-evaluator baru. 

d) Unsur Penanganan Pengaduan (U8) hendaknya email dari pendaftar 
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Jenis Layanan Saran/ Masukan  

dibalas 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

¶  Sudah baik,sekarang konsultasi bisa daftar melalui online 

Registrasi Variasi 

Obat Generik 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu : 

¶ Agar timeline yang diberikan bukan hanya timeline persetujuan, 

tapi juga waktu respon 

¶ Fitur dalam aplikasi tanya jawab via online lebih dimaksimalkan 

b) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu agar waktu tempuh dalam proses 

evaluasi disesuaikan dengan aturan lamanya hari kerja. 

c) Unsur Kesesuaian Produk Pelayanan (U5) yaitu sebaiknya NIE yang 

keluar dapat di informasikan via email. 

d) Unsur Penanganan Pengaduan (U8) yaitu agar pelayanan pengaduan 

dapat di tanggapi lebih cepat.  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Registrasi Variasi 

Produk Biologi 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu agar kon-

sultasi dapat menggunakan media online. 

b) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu agar pelayanan di loket A tidak 

terlalu lama dan buka loketnya ontime.  

c) Unsur Perilaku Petugas (U7) yaitu agar Evaluator lebih menghargai RA 

officer serta menghindari intonasi bicara yang tinggi. 

d) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu hendaknya disediakan laptop, 

agar ketika listrik padam pelayanan tidak terhambat. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Pra Registrasi Obat  

Baru 

 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu hendaknya 

dapat melakukan diskusi via online system, terutama untuk produk 

yang disubmit online.  

b) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu terkait pengeluaran HPR agar 

dapat ditingkatkan lagi ketepatan waktu evaluasi sesuai timeline. 

c) Unsur Penanganan Pengaduan (U8) yaitu hendaknya pertanyaan via 

email dapat dijawab dalam waktu maksimal 1 minggu. 

d) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu agar komputer untuk kuota 

AERO ditambah agar tidak antri. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 
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Jenis Layanan Saran/ Masukan  

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan yaitu pelayanan 

sudah lebih baik dan terbuka dengan insdustri. 

Pra Registrasi Obat 

Generik 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Persyaratan Pelayanan (U1) yaitu agar ketentuan mengenai 

dokumen apa saja yang perlukan saat pra registrasi lebih diperjelas, 

karena jika sudah terlanjur daftar lewat AeRO pendaftar terlanjur 

membayar. 

b) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu agar sistem 

new AeRO diperbaiki terutama dalam perhitungan hari pelayanan. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Pra Registrasi 

Produk Biologi 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Persyaratan Pelayanan (U1) yaitu agar checklist produk biologi 

sebaiknya di update menyesuaikan obat baru untuk pra registrasinya.  

b) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu ada baiknya 

jika di develop sistem cell HPR/surat terkait pra registrasi online  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Penilaian Uji Klinik 1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu agar disediakan 

layanan online untuk surat keluar, sehingga cukup membuka web jika 

ada surat balasan. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan yaitu agar ditingkatkan untuk 

pelayanannya 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

      - 

Penilaian Protokol 

Uji BE 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu agar waktu pelayanan dingkatkan 

lagi, kalau bisa sesuai HK yang ditetapkan. 

b) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu agar fasilitas yang ada agar 

ditingka tkan dan dilengkapi lagi. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Penilaian Uji BE 1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Persyaratan Pelayanan (U1) yaitu agar tidak ada permintaan 

dokumen di luar  checklist seperti raw data. 
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Jenis Layanan Saran/ Masukan  

b) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu disediakan jaringan wifi 

dengan didukung koneksi jaringan internet yang baik. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

-  

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Penilaian Obat 

Pemasukan Khusus 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu agar status 

produk di web selalu update. 

b) Unsur Biaya/Tarif Pelayanan (U4) yaitu harga per item yang diajukan 

adalah Rp. 100,00.000 dapat dikatakan "sangat mahal" sementara SLA 

layanan 10 hari bahkan cenderung lebih bisa sampai 1 bulan dan ba-

rang keburu keluar dari Bea Cukai. 

c) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu alangkah lebih baiknya 

disediakan ruangan atau tempat khusus dalam pengajuan SAS, 

jangan disatukan dengan registrasi, agar tidak crowded.  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan yaitu pertahankan 

kualitas yang sudah ada. 

Persetujuan CPP 1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur Kesesuaian Produk Pelayanan (U5) yaitu terkadang masih ada re-

visi CPP, mohon lebih teliti dalam memeriksa agar sesuai dengan 

permohonan. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

 

Keterangan :  

Saran pada tabel diatas hanya berupa ringkasan, sedangkan seluruh saran yang diberikan oleh 

responden dapat dilihat pada lampiran .. 
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BAB V 

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DIREKTORAT 

PENGAWASAN PRODUKSI OBAT, NARKOTIKA, 

PSIKOTROPIKA, DAN PREKURSOR 

 

1. Profil Unit Kerja  

Direktorat Pengawasan Produksi Obat, Narkotika, Psikotropika, dan Prekursor sesuai 

dengan pasal 129 Peraturan Kepala Badan Pengawas Obat dan Makanan Nomor 26 Ta-

hun 2017 tentang Organisasi dan Tata Kerja BPOM, menyelenggarakan fungsi:  

a. penyiapan penyusunan kebijakan di bidang pengawasan sarana/fasilitas produksi 

obat, narkotika, psikotropika, prekursor, dan bahan baku obat, narkotika, psikotropi-

ka, prekursor, serta produk biologi, dan sarana/fasilitas khusus;  

b. penyiapan pelaksanaan kebijakan di bidang obat, narkotika, psikotropika, prekursor, 

dan bahan baku obat, narkotika, psikotropika, prekursor, serta produk biologi, dan 

sarana/fasilitas khusus;  

c. penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang obat, 

narkotika, psikotropika, prekursor, dan bahan baku obat, narkotika, psikotropika, 

prekursor, serta produk biologi, dan sarana/fasilitas khusus;  

d. penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang obat, narkotika, 

psikotropika, prekursor, dan bahan baku obat, narkotika, psikotropika, prekursor, ser-

ta produk biologi, dan sarana/fasilitas khusus;  

e. pelaksanaan penilaian cara pembuatan yang baik untuk sarana/fasilitas produksi 

obat, narkotika, psikotropika, prekursor, dan bahan baku obat, narkotika, psikotropi-

ka, prekursor, serta produk biologi, dan sarana/fasilitas khusus;  

f. pelaksanaan inspeksi sarana/fasilitas produksi obat, narkotika, psikotropika, prekur-

sor, dan bahan baku obat, narkotika, psikotropika, prekursor, serta produk biologi, 

dan sarana/fasilitas khusus;  
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g. pelaksanaan pemantauan, evaluasi, dan pelaporan di bidang obat, narkotika, psiko-

tropika, prekursor, dan bahan baku obat, narkotika, psikotropika, prekursor, serta 

produk biologi, dan sarana/fasilitas khusus; dan  

h. pelaksanaan urusan tata operasional Direktorat. 

 

2. Jumlah Populasi dan Responden  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Direktorat Pengawasan Produksi Obat, Narkotika, 

Psikotropika, dan Prekursor Tahun 2108 dilakukan terhadap 8 (delapan) layanan dengan 

jumlah populasi dan responden pada tiap layanan dapat dilihat pada Tabel 13. 

Tabel 13. Jumlah Populasi dan Responden tiap Layanan pada Direktorat Pengawasan Produksi 

Obat, Narkotika, Psikotropika, dan Prekursor Tahun 2018  

No Jenis Layanan 
Jumlah 

Populasi  

Jumlah Responden 

menurut Tabel 

Krejcie & Morgan  

Jumlah 

Responden 

yang 

diperoleh  

1 Persetujuan Rencana Induk Pembangunan 15 14 14 

2 
Inspeksi Sertifikasi  Cara Pembuatan Obat yang 

Baik 
3 3 3 

3 

Evaluasi Corrective Action and Preventive Action 

Inspeksi Sertifikasi  Cara Pembuatan Obat yang 

Baik 

7 7 7 

4 Persetujuan Penggunaan Fasilitas Bersama 12 12 12 

5 
Surat Keterangan Sertifikat Cara Pembuatan Obat 

yang Baik 
8 8 8 

6 Permohonan Evaluasi Dokumen Pra Inspeksi 2 2 2 

7 Inspeksi Sarana Produksi Obat Impor 3 3 2 

8 
Evaluasi Corrective Action and Preventive Action  

Hasil Inspeksi Sarana Produksi Impor 
2 2 2 

Jumlah  52 51 50 

 

3. Hasil SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 pada Direktorat Pengawasan Produksi Obat, 

Narkotika, Psikotropika, dan Prekursor dilakukan terhadap 8 (delapan) layanan. Hasil sur-

vei dengan jumlah responden yang mengisi kuesioner secara keseluruhan sebanyak 50 

menunjukkan nilai Survei Kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan layanan pub-

lik sebesar 81,22. Berdasarkan nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu layanan 

Direktorat Pengawasan Produksi Obat, Narkotika, Psikotropika, dan Prekursor mendapat 

kategori B (Baik).  

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) per unsur pada Direktorat Pengawasan Produksi 

Obat, Narkotika, Psikotropika, dan Prekursor tahun 2018 dapat dilihat pada Tabel 14. 
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Tabel 14.  Nilai  SKM Per Unsur Layanan pada Direktorat Pengawasan Produksi Obat, Narkotika, 

Psikotropika, dan Prekursor Tahun 2018  

Unsur Layanan  Nilai  

U1 Persyaratan Pelayanan 81,92 

U2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan 81,14 

U3 Waktu Pelayanan 73,66 

U4 Biaya/Tarif Pelayanan 75,37 

U5 Kesesuaian Produk Pelayanan 79,14 

U6 Kompetensi Petugas 84,31 

U7 Perilaku Petugas 84,97 

U8 Penanganan Pengaduan 93,62 

U9 Sarana dan Prasarana 76,82 

Rata-rata  81,22 

     Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat per jenis layanan dan per unsur layanan tahun 2018 

disajikan pada Tabel 15. 

Tabel 15. Nilai SKM  Per Jenis Layanan dan Per Unsur Layanan pada Direktorat Pengawasan 

Produksi Obat, Narkotika, Psikotropika, dan Prekursor Tahun 2018  

Jenis Layanan U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
Rata-

rata  

Persetujuan Rencana Induk 

Pembangunan 
80,36 76,79 73,21 82,14 78,57 83,93 83,93 96,43 71,43 80,75 

Inspeksi Sertifikasi CPOB 83,33 83,33 75,00 83,33 83,33 91,67 91,67 100,00 91,67 87,04 

Evaluasi CAPA Inspeksi 

Sertifikasi CPOB 
85,71 82,14 78,57 92,86 78,57 82,14 85,71 100,00 82,14 85,32 

Persetujuan Penggunaan 

Fasilitas Bersama 
84,09 81,82 75,00 72,73 86,36 88,64 84,09 93,18 81,82 83,08 

Surat Keterangan Sertifikat 

CPOB 
84,38 81,25 68,75 71,88 84,38 78,13 81,25 100,00 78,13 80,90 

Permohonan Evaluasi 

Dokumen Pra Inspeksi 
75,00 87,50 75,00 75,00 75,00 87,50 87,50 100,00 75,00 81,94 

Inspeksi Sarana Produksi 

Obat Impor 
87,50 87,50 87,50 75,00 75,00 87,50 87,50 100,00 75,00 84,72 

Evaluasi CAPA Hasil Inspeksi 

Sarana Produksi Impor 
75,00 68,75 56,25 50,00 71,88 75,00 78,13 59,38 59,38 65,97 

Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 
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4. Umpan Balik  Responden 

Dalam kuesioner tahun 2018 ini terdapat kolom pertanyaan berupa saran/masukan dari 

responden yang dinilai penting bagi perbaikan mutu pelayanan, Saran/ masukan 

tersebut dibagi menjadi 3 (tiga) katego ri sesuai Tabel 16. 

Tabel 16. Umpan Balik Responden Pada Direktorat Pengawasan Produksi Obat, Narkotika, 

Psikotropika, dan Prekursor  

Jenis Layanan Saran/ Masukan  

Persetujuan Rencana 

Induk Pembangunan 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur persyaratan layanan (U1) yaitu diharapkan persyaratan 

pengajuan RIP serta timeline lebih diperjelas 

b) Unsur sistem/mekanisme/prosedur layanan (U2) yaitu:   

¶ Agar lebih efisien dan efektif, konsultasi lebih baik melalui email 

¶ Diharapkan ada nomor antrian kedepannya 

c) Unsur waktu layanan (U3) yaitu: 

¶ Agar kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan perlu 

ditingkatkan  

¶ Perlu time line yang jelas kapan diterbitkannya persetujuan RIP 

d) Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu personil yang bertugas 

seharusnya bisa menjelaskan secara detail mengenai RIP dan 

KDSTU 

e) Unsur Penanganan Pengaduan (U8) yaitu untuk penanganan 

pengaduan kurang informatif  

f) Sarana dan Prasarana (U9) yaitu : 

¶ Baiknya dibuatkan aplikasi online untuk menangani pengajuan 

RIP, 

¶ Ruang konsultasi khusus dengan area yang lebih luas untuk 

menghindari antrian  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan yaitu :  

Proses seringkali terkendala karena perubahan personil, mohon 

diperbaiki  

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan yang telah dirasakan, yaitu 

pelayanan sudah cukup baik. 

 

Inspeksi Sertifikasi Cara 

Pembuatan Obat yang 

Baik (CPOB) 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Waktu Layanan (U3) yaitu agar meningkatkan kembali pela-

yanan dan ketepatan waktu, 

b) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2) yaitu agar 

pengajuan RIP dan sertifikasi CPOB dapat diajukan secara online, 

c) Unsur Biaya/Tarif Layanan (U4) yaitu agar dipertimbangkan lagi 

biaya inspeksi 

d) Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu agar evaluator berkoordinasi 

sehingga tidak memberikan evaluasi yang berbeda-beda yang 

membingungkan industri farmasi  

e) Unsur penanganan pengaduan (U8) yaitu penyediaan sarana tem-
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Jenis Layanan Saran/ Masukan  

pat pengaduan pengguna layanan  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

    - 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan  yang telah dirasakan  

Sejauh ini sudah cukup baik terkait kualitas saran dan pelayanan 

Layanan Evaluasi CAPA 

Inspeksi Sertifikasi CPOB 

 

 

 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2) yaitu lebih 

diperjelas lagi untuk alur proses di BPOM dan proses evaluasi CAPA  

b) Unsur waktu layanan (U3) yaitu waktu evaluasi CAPA dan 

feedbacknya harus lebih dipercepat, 

c) Unsur Biaya/Tarif Layanan (U4) yaitu agar menurunkan tarif  

d) Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu dimohon untuk memberikan 

arahan yang lebih jelas disertai dasar acuan 

e) Unsur Perilaku petugas (U7) yaitu untuk pelayanan setelah istirahat 

akan lebih baik jika bisa disiplin melayani sesuai jadwal 

f) Unsur Sarana dan prasarana (U9) yaitu perlu disediakan sarana 

konsultasi online 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

¶ Agar ada penambahan personil untuk lebih memaksimalkan 

pelayanan 

¶ Bisa lebih ditingkatkkan dalam sosialisasi kebijakan terkait 

implementasi peraturan di BPOM 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan yang telah dirasakan : 

- 

Persetujuan Penggunaan 

Fasilitas Bersama 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur sistem/mekanisme/prosedur layanan (U2) yaitu agar bisa 

mengajukan dokumen persyaratan secara online sehingga 

memudahkan pengajuan dan transparan 

b) Unsur waktu layanan (U3) yaitu agar kecepatan dan mutu pelayanan 

perlu ditingkatkan  

c) Sarana dan Prasarana (U9) yaitu agar tempat untuk desk consul di 

buat lebih nyaman 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan yaitu mohon diperbanyak 

jadwal diskusi 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan yang telah dirasakan : 

- 

Surat Keterangan 

Sertifikat CPOB 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur waktu layanan (U3),  yaitu mohon deadline agar bisa 

dipercepat 

b) Unsur Penanganan Pengaduan (U8), yaitu agar informasi mengenai 

layanan pengaduan di sosialisasikan 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan, yaitu agar jumlah SDM dit-

ambah agar pelayanan semakin cepat 
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Jenis Layanan Saran/ Masukan  

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan yang telah dirasakan : 

- 

Permohonan Evaluasi 

Dokumen Pra Inspeksi 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Penanganan Pengaduan (U8),  yaitu agar disediakan 

penanganan pengaduan pelayanan 

b) Unsur Sarana dan Prasarana (U9), yaitu: sistem perlu didukung 

sarana prasarana berupa online system dengan timeline proses 

yang cepat 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan yaitu agar pelayanan untuk 

ditingkatkan lagi,  

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan yang telah dirasakan : 

- 

Inspeksi Sarana Produksi 

Obat Impor  

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur sistem/mekanisme/prosedur layanan (U2), yaitu agar proses 

inspeksi termasuk persiapan inspeksi dapat dilakukan secara online 

b) Unsur Penanganan Pengaduan (U8), yaitu disediakan penanganan 

pengaduan pengguna layanan 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan yang telah dirasakan : 

- 

Layanan Jasa Evaluasi 

CAPA Hasil Inspeksi 

Sarana Impor 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur layanan Penanganan pengaduan (U8) yaitu penanganan 

pengaduan pelayanan di maksimalkan lagi 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan yang telah dirasakan : 

- 

 

Keterangan :  

Saran pada tabel diatas hanya berupa ringkasan, sedangkan seluruh saran yang diberikan oleh 

responden dapat dilihat pada lampiran.  
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BAB VI 

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DIREKTORAT 

PENGAWASAN DISTRIBUSI DAN PELAYANAN OBAT, 

NARKOTIKA, PSIKOTROPIKA, DAN PREKURSOR 

 

1. Profil Unit Kerja  

Direktorat Pengawasan Distribusi dan Pelayanan Obat, Narkotika, Psikotropika dan 

Prekursor sesuai dengan pasal 144 Peraturan Kepala Badan Pengawas Obat dan 

Makanan Nomor 26 Tahun 2017 tentang Organisasi dan Tata Kerja BPOM, 

menyelenggarakan fungsi:  

a. Penyiapan penyusunan kebijakan di bidang pengawasan sarana/fasilitas distribusi 

obat, bahan obat, narkotika,  psikotropika, prekursor, dan sarana/fasilitas pelayanan 

obat, narkotika, psikotropika, dan prekursor;  

b. Penyiapan pelaksanaan kebijakan di bidang pengawasan sarana/fasilitas distribusi 

obat, bahan obat, narkotika, psikotropika, prekursor, dan sarana/fasilitas pelayanan 

obat, narkotika, psikotropika, dan prekursor;  

c. Penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang 

pengawasan sarana/fasilitas distribusi obat, bahan obat, narkotika, psikotropika, 

prekursor, dan sarana/fasilitas pelayanan obat, narkotika, psikotropika, dan prekur-

sor;  

d. Penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang pengawasan sara-

na/fasilitas distribusi obat, bahan obat, narkotika, psikotropika, prekursor, dan sara-

na/fasilitas pelayanan obat, narkotika, psikotropika, dan prekursor;  

e. Pelaksanaan penilaian cara distribusi yang baik untuk sarana/fasilitas distribusi obat;  

f. Pelaksanaan inspeksi sarana/fasilitas distribusi obat, bahan obat, narkotika, psiko-

tropika, prekursor, dan sarana/fasilitas pelayanan obat, narkotika, psikotropika, dan 

prekursor;  

g. Pelaksanaan pemantauan, evaluasi, dan pelaporan di bidang pengawasan sara-

na/fasilitas distribusi obat, bahan obat, narkotika, psikotropika, prekursor, dan sara-

na/fasilitas pelayanan obat, narkotika, psikotropika, dan prekursor; dan 
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h. Pelaksanaan urusan tata operasional Direktorat. 

 

2. Jumlah Populasi  dan Responden  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Direktorat Pengawasan Distribusi dan Pelayanan Obat, 

Narkotika, Psikotropika dan Prekursor Tahun 2018 dilakukan terhadap layanan Cara 

Distribusi Obat yang Baik (CDOB) dengan jumlah populasi dan responden tiap layanan 

dapat dilihat pada Tabel 17. 

Tabel 17. Jumlah Populasi dan Responden  tiap  Layanan pada Direktorat Pengawasan Distribusi 

dan Pelayanan Obat, Narkotika, Psikotropika da n Prekursor  Tahun 2018  

Jenis Layanan 
Jumlah 

Populasi  

Jumlah  Responden menurut 

Tabel Krejcie & Morgan  

Jumlah 

Responden 

yang diperoleh  

Sertifikasi Cara Distribusi Obat yang Baik 26 25 25 

 

3. Hasil SKM  

Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 pada Direktorat Pengawasan Distribusi dan 

Pelayanan Obat, Narkotika, Psikotropika dan Prekursor dilakukan terhadap 1 (satu) 

layanan yaitu Sertifikasi Cara Distribusi Obat yang Baik (CDOB). 

Hasil survei dengan jumlah responden sebanyak 25 menunjukkan nilai Survei Kepuasan 

Masyarakat terhadap penyelenggaraan layanan publik sebesar 85,11. Berdasarkan nilai 

tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu layanan Direktorat Pengawasan Distribusi dan 

Pelayanan Obat, Narkotika, Psikotropika dan Prekursor mendapat kategori B (Baik).  Nilai 

tersebut meningkat apabila dibandingkan dengan tahun 2017, sebesar 8,81. 

Perbandingan Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap layanan publik pada 

Direktorat Pengawasan Distribusi dan Pelayanan Obat, Narkotika, Psikotropika dan 

Prekursor tahun 2017 dan 2018 disajikan pada Gambar 19. 
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Gambar 19. Perbandingan Nilai  SKM Direktorat Pengawasan Distribusi dan Pelayanan Obat, 

Narkotika, Psikotropika dan Prekursor Tahun 2017 -2018 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) per unsur Layanan pada Direktorat 

Pengawasan Distribusi dan Pelayanan Obat, Narkotika, Psikotropika dan Prekursor 

tahun 2018 dapat dilihat pada Tabel 18. 

Tabel 18. Nilai  SKM Per Unsur Layanan pada Pengawasan Distribusi dan Pelayanan Obat, 

Narkotika , Psikotropika dan Prekursor Tahun 2018  

Unsur Layanan  2018 

U1 Persyaratan Layanan 87,00 

U2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan 82,00 

U3 Waktu Layanan 80,00 

U4 Biaya/Tarif Layanan 75,00 

U5 Kesesuaian Produk Layanan 82,00 

U6 Kompetensi Petugas 88,00 

U7 Perilaku Petugas 87,00 

U8 Penanganan Pengaduan 98,00 

U9 Sarana dan Prasarana 87,00 

Rata-rata  85,11 

              Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 
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4. Umpan Balik  Responden 

Dalam kuesioner tahun 2018 ini terdapat kolom pertanyaan berupa saran/masukan dari 

responden yang dinilai penting bagi perbaikan mutu pelayanan. Saran/masukan tersebut 

dibagi menjadi 3 (tiga) kategori, yaitu  : 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan 

a) Unsur Sistem/ Mekanisme/ Prosedur Pelayanan (U2), yaitu :  

¶ Lebih ditingkatkan lagi kemudahan pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat 

¶ Agar ada solusi terbaru dalam memberikan pelayanan yang lebih praktis. 

b) Unsur Waktu Pelayanan (U3), yaitu :  

¶ Mohon ditingkatkan kecepatan respon terhadap proses pengajuan sertifi-

kasi CDOB atau perbaikan yang telah dilakukan (CAPA). 

¶ Timeline agar sesuai dengan yang sudah ditentukan 

¶ Lebih dipercepat respon terhadap CAPA. 

c) Unsur Biaya/Tarif Pelayanan (U4), yaitu : 

¶ Tarif pelayanan untuk sertifikasi agar lebih terjangkau. 

¶ Biaya dapat ditinjau ulang.  

¶ Biaya pendaftaran CDOB agar tidak terlalu mahal. 

d) Unsur Kompetensi Petugas (U6), yaitu : 

¶ Petugas agar mempunyai pandangan yang sama atas aspek yang diperiksa. 

¶ Lebih ditingkatkan kompetensi dan pemahaman petugas terhadap SOP 

maupun peraturan. 

¶ Masih ada gap pemahaman implementasi peraturan antar personil di Balai / 

Balai Besar POM dengan di Badan POM pusat. 

e) Unsur Perilaku Petugas (U7), yaitu :  

¶ Lebih ditingkatkan keramahan pelayanan. 

¶ Mengoptimalkan komunikasi dan peningkatan skill personil. 

f) Unsur Penanganan Pengaduan (U8), yaitu : 

¶ Lebih cepat dalam merespon setiap keluhan dan pertanyaan dari sarana dis-

tribusi. 

¶ Pengaduan diharapkan dapat di follow up  lebih cepat.  



 

 

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2018  47  

g) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu :  

¶ Tersedia contact person atau akses yang dapat menghubungkan langsung 

antara PBF dengan BPOM, jika ada pertanyaan-pertanyaan terkait pendistri-

busian obat. Adanya respon balik dari BPOM setiap adanya pertanyaan dari 

PBF.  

¶ Konektivitas jaringan web mohon untuk dapat lebih lancar lagi 

¶ Layanan jika bisa agar pindah ke sistem online supaya lebih cepat dan 

transparan. 

¶ Menambah lagi sarana call center BPOM per wilayah di Indonesia (tidak 

hanya di pusat) 

¶ Untuk pelayanan publik mohon dipermudah dengan tambahan update in-

formasi di Media Sosial (Facebook, Twitter dan Instagram) sehingga kita bisa 

bergabung dan bisa juga memberikan saran, keluhan dan tanggapan. 

¶ Untuk kedepannya, registrasi secara online CDOB bisa dibuat tutorialnya, 

agar bisa ditraining ke PBF 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan, yaitu :  

¶ Terima kasih kepada BPOM karena senantiasa membantu distributor sehingga 

dapat melaksanakan cara distribusi obat yang baik sesuai dengan peraturan yang 

berlaku. 

¶ Pertahankan pelayanan yang profesional dan sangat baik. 

 

Keterangan :  

Saran diatas hanya berupa ringkasan, sedangkan seluruh saran yang diberikan oleh 

responden dapat dilihat pada lampiran. 
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BAB VII 

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DIREKTORAT 

PENGAWASAN KEAMANAN, MUTU, DAN EKSPOR 

IMPOR OBAT, NARKOTIKA, PSIKOTROPIKA, 

PREKURSOR, DAN ZAT ADIKTIF 

 

1. Profil Unit  Kerja 

Direktorat Pengawasan Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, Narkotika, 

Psikotropika, Prekursor, dan Zat Adiktif sesuai dengan pasal 159 Peraturan Kepala Badan 

Pengawas Obat dan Makanan Nomor 26 Tahun 2017 tentang Organisasi dan Tata Kerja 

BPOM, menyelenggarakan fungsi : 

a. penyiapan penyusunan kebijakan di bidang pengawasan keamanan, mutu, ekspor 

dan impor, informasi, dan promosi obat, narkotika, psikotropika, prekursor, dan 

pengawasan produk tembakau;  

b. penyiapan pelaksanaan kebijakan di bidang pengawasan keamanan, mutu, ekspor 

dan impor, informasi, dan promosi obat, narkotika, psikotropika, prekursor, dan 

pengawasan produk tembakau; 

c. penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang pengawasan 

keamanan, mutu, ekspor dan impor, informasi, dan promosi obat, narkotika, psiko-

tropika, prekursor, dan pengawasan produk tembakau;  

d. penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang pengawasan kea-

manan, mutu, ekspor dan impor, informasi, dan promosi obat, narkotika, psikotropi-

ka, prekursor, dan pengawasan produk tembakau;  

e. pengambilan contoh (sampling) di sarana/fasilitas distribusi obat, narkotika, psiko-

tropika, prekursor, dan pelayanan kefarmasian; 

f. pelaksanaan pengawasan penerapan farmakovigilans;  

g. pelaksanaan pengawasan terhadap peredaran, pemasukan, dan pengeluaran narkoti-

ka, psikotropika, dan prekursor;  

h. pelaksanaan pengawasan ekspor dan importasi obat, narkotika, psikotropika, dan 

prekursor;  



 

 

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2018  49  

i. pelaksanaan pengawasan informasi dan promosi obat, narkotika, psikotropika, dan 

prekursor; 

j. pelaksanaan pengawasan label, promosi, dan iklan produk tembakau; 

k. pelaksanaan pemantauan, evaluasi, dan pelaporan di bidang pengawasan keamanan, 

mutu, ekspor dan impor, informasi, dan promosi obat, narkotika, psikotropika, 

prekursor, dan pengawasan produk tembakau; dan 

l. pelaksanaan urusan tata operasional Direktorat.  

 

2. Jumlah Populasi dan Responden  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Direktorat Pengawasan Keamanan, Mutu, dan Ekspor 

Impor Obat, Narkotika, Psikotropika, Prekursor, dan Zat Adiktif tahun 2018 dilakukan 

terhadap 3 (tiga) layanan dengan jumlah populasi dan responden pada tiap layanan 

dapat dilihat pada Tabel 19. 

Tabel 19.  Jumlah Populasi dan Responden  tiap  Layanan pada Direktorat Pengawasan   

Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, NAPPZA Tahun 2018  

No Jenis Layanan 
Jumlah 

Populasi  

Jumlah Responden 

menurut Tabel 

Krejcie & Morgan  

Jumlah 

Responden 

yang diperoleh  

1 

Permohonan Analisa Hasil Pengawasan dalam 

Rangka Ekspor Impor Narkotika, Psikotropika, dan 

Prekursor 

5 5 5 

2 Pelayanan Surat Keterangan Impor  126 95 95 

3 Pelayanan Persetujuan Iklan Obat 6 6 6 

Jumlah  137 106 106 

 

3. Hasil SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 pada Direktorat Pengawasan Keamanan, Mutu, 

dan Ekspor Impor Obat, Narkotika, Psikotropika, Prekursor, dan Zat Adiktif dilakukan 

terhadap 3 (tiga) layanan. Hasil survei dengan jumlah responden yang mengisi kuesioner 

secara keseluruhan sebanyak 106 menunjukkan Nilai Survei Kepuasan Masyarakat 

terhadap penyelenggaraan layanan publik sebesar 81,43. Berdasarkan nilai tersebut 

dapat disimpulkan bahwa mutu layanan Direktorat Pengawasan Keamanan, Mutu, dan 

Ekspor Impor Obat, Narkotika, Psikotropika, Prekursor, dan Zat Adiktif  mendapat 
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kategori B (Baik). Nilai tersebut mengalami peningkatan  sebesar 3,05 apabila 

dibandingkan dengan tahun 2017  

Perbandingan Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap layanan publik pada 

Direktorat Pengawasan Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, Narkotika, 

Psikotropika, Prekursor, dan Zat Adiktif tahun 2017 dan 2018 disajikan pada Gambar 20 . 

 

 

Gambar 20. Perbandingan Nilai  SKM Tahun 2017 ð 2018 pada Direktorat Pengawasan 

Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, NAPPZA  

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) per unsur pada Direktorat Pengawasan 

Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, Narkotika, Psikotropika, Prekursor, dan Zat 

Adiktif tahun 2018 dapat dilihat pada Tabel 20. 

Tabel 20. Nilai  SKM Per Unsur Layanan pada Direktorat Pengawasan Keamanan, Mutu, dan 

Ekspor Impor Obat, Narkotika, Psikotropika, Prekursor, dan Zat  Adiktif   Tahun 2018 

Unsur Layanan  2018 

U1 Persyaratan Pelayanan 84,78 

U2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan 83,76 

U3 Waktu Pelayanan 73,71 

U4 Biaya/Tarif Pelayanan 73,07 

U5 Kesesuaian Produk Pelayanan 79,02 

U6 Kompetensi Petugas 84,85 

U7 Perilaku Petugas 84,49 

U8 Penanganan Pengaduan 79,20 

U9 Sarana dan Prasarana 89,96 

Rata-rata  81,43 

 Keterangan : 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 
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Nilai Survei Kepuasan Masyarakat per jenis layanan dan per unsur layanan tahun 2018 

disajikan pada Tabel 21. 

Tabel 21. Nilai  SKM Per Jenis Layanan dan Per Unsur Layanan pada Direktorat Pengawasan 

Keamanan, Mutu, dan Ekspor Impor Obat, NAPPZA Tahun 2018  

Jenis Layanan U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
Rata-

rata  

Permohonan Analisa 

Hasil Pengawasan  
90,00 95,00 80,00 70,00 80,00 85,00 80,00 85,00 95,00 84,44 

Pelayanan Surat 

Keterangan Impor  
76,84 77,11 74,47 74,21 77,89 77,89 77,63 73,42 87,37 77,43 

Pelayanan Persetujuan 

Iklan Obat 
87,50 79,17 66,67 75,00 79,17 91,67 95,83 79,17 87,50 82,41 

 Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

4. Umpan Balik Responden  

Dalam kuesioner tahun 2018 ini terdapat kolom pertanyaan berupa saran/masukan dari 

responden yang dinilai penting bagi perbaikan mutu pelayanan, Saran/ masukan 

tersebut dibagi menjadi 3 (tiga) kategori  sesuai Tabel 22 . 

 

Tabel 22. Umpan Balik Responden Pada Direktorat Pengawasan Keamanan, Mutu, dan 

Ekspor Impor Obat, NAPPZA 

Jenis Layanan Saran/ masukan  

Permohonan Analisa 

Hasil Pengawasan 

(AHP)  

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan  

a) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu : 

¶ Untuk penolakan AHP, hendaknya maksimal jangan 1 minggu, 

dikarenakan untuk pengumpulan data yang diminta, terkadang 

cukup sulit untuk didapatkan  

¶ Hendaknya Jam pelayanan di gedung B dan via telpon dikembali-

kan seperti awal 08,00 - 15,00 WIB, 

b) Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu : 

¶ Tenaga IT di tambah kompetensinya  

¶ Hendaknya dibuat standarisasi kompetensi untuk setiap petugas 

sehingga jawaban atau penanganan dalam bentuk informasi yang 

sama dan detail, 

c) Unsur Penanganan Pengaduan (U8) yaitu: agar ditambahkan 

layanan pengguna (Customer Service) di web untuk memudahkan 

komunikasi / konsultasi secara tertulis, 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 
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Jenis Layanan Saran/ masukan  

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

Pelayanan sudah baik, pertahankan 

Pelayanan Surat 

Keterangan Impor 

(SKI) 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a. Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2) yaitu agar infor-

masi surat keterangan impor lebih di perjelas harus ke bagian atau 

sub bagian apa 

b. Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu : 

¶ Hendaknyan billing  SPB agar diperpanjang tidak hanya 3 hari kerja 

¶ Agar proses approval  tidak memakan waktu yang lama di 

sesuaikan dengan prosedur yg di publish 

c. Unsur Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu agar dalam proses veri-

fikasi dokumen, setiap verifikator memberikan penilaian yang sama 

d. Unsur Penanganan Pengaduan (U8) yaitu hendaknya email yang 

dikirim segera di respon 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan yaitu : 

a. Memperbanyak tim pelayanan melalui telepon 

b. Baiknya BPOM menyelenggarakan sosialisasi kepada pengguna 

jasa bila ada perubahan peraturan 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Pelayanan 

Persetujuan Iklan 

Obat 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a. Unsur Persyaratan Pelayanan (U1) yaitu : 

¶ Dibuat jalur permohonan iklan variasi  

¶ Jadwal rapat iklan agar tidak mundur dari jadwal yang ditetap-

kan 

b. Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu agar 

kedepan aplikasi SIAPIK dapat diakses via mobile ph one 

c. Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu :  

¶ Hendaknya ada timeline dan komitmen dari pihak BPOM untuk 

input hasil rapat iklan di SIAPIK online maksimal dalam berapa 

hari kerja setelah rapat iklan diselenggarakan 

¶ Agar lebih dipercepat waktu dalam persetujuan iklan 

d. Unsur Penanganan Pengaduan (U8) yaitu agar lebih cepat tanggap 

merespon pengaduan 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu Layanan yang telah dirasakan yaitu 

layanan sudah baik dan jelas 
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BAB VIII  

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DIREKTORAT 

REGISTRASI OBAT TRADISIONAL, SUPLEMEN KESEHATAN, 

DAN KOSMETIK 

 

1. Profil Unit Kerja  

Direktorat Registrasi Obat Tradisional, Suplemen Kesehatan dan Kosmetik sesuai dengan 

pasal 197 Peraturan Kepala Badan Pengawas Obat dan Makanan Nomor 26 Tahun 2017 

tentang Organisasi dan Tata Kerja BPOM, menyelenggarakan fungsi :  

a. penyiapan penyusunan kebijakan di bidang registrasi produk dan iklan obat tradi-

sional dan suplemen kesehatan, registrasi kosmetik, dan penilaian uji pra klinik/klinik 

obat tradisional, suplemen kesehatan, kosmetik, dan dokumen informasi produk 

kosmetik;  

b. penyiapan pelaksanaan kebijakan di bidang registrasi produk dan iklan obat tradi-

sional dan suplemen kesehatan, registrasi kosmetik, dan penilaian uji pra klinik/klinik 

obat tradisional, suplemen kesehatan, kosmetik, dan dokumen informasi produk 

kosmetik;  

c. penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang registrasi 

produk dan iklan obat tradisional dan suplemen kesehatan, registrasi kosmetik, dan 

penilaian uji pra klinik/klinik obat tradisional, suplemen kesehatan, kosmetik, dan 

dokumen informasi produk kosmetik;  

d. penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang registrasi produk dan 

iklan obat tradisional dan suplemen kesehatan, registrasi kosmetik, dan penilaian uji 

pra klinik/klinik obat tradisional, suplemen kesehatan, kosmetik, dan dokumen infor-

masi produk kosmetik;  

e. pelaksanaan registrasi produk dan iklan obat tradisional dan suplemen kesehatan, 

dan registrasi kosmetik;  

f. pelaksanaan penilaian uji pra klinik/klinik obat tradisional, suplemen kesehatan, 

kosmetik, dan dokumen informasi produk kosmetik . 
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2. Jumlah Populasi  dan Responden  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Direktorat Registrasi Obat Tradisional, Suplemen 

Kesehatan dan Kosmetik tahun 2018 dilakukan terhadap 13 (tiga belas) layanan dengan 

jumlah populasi dan responden pada tiap layanan dapat dilihat pada Tabel 23. 

Tabel 23.  Jumlah Populasi dan Responden  tiap  Layanan pada Direktorat Registrasi Obat 

Tradisional, Sup lemen Kesehatan dan Kosmetik  Tahun 2018  

No Jenis Layanan 
Jumlah 

Populasi  

Jumlah  Responden  

menurut Tabel Krejcie 

& Morgan  

Jumlah  

Responden  

yang 

diperoleh  

1 Obat Tradisional Daftar Baru Low Risk 12 12 12 

2 Obat Tradisional Daftar Baru High Risk 64 55 54 

3 Obat Tradisional Daftar Ulang  29 27 27 

4 Obat Tradisional Daftar Variasi  20 19 19 

5 Suplemen Kesehatan dan Kuasi Daftar Baru  33 30 25 

6 Suplemen Kesehatan dan Kuasi Daftar Ulang 20 19 19 

7 Suplemen Kesehatan dan Kuasi Daftar Variasi 19 18 18 

8 
Obat Tradisional, Suplemen  Kesehatan dan 

Kuasi Khusus Ekspor  
3 3 3 

9 Kosmetik Daftar Baru 433 204 204 

10 Kosmetik Daftar Ulang 79 66 66 

11 
Penilaian Uji Klinik  Obat Tradisional ,  

Suplemen  Kesehatan , dan Kosmetik 
1 1 1 

12 Registrasi Iklan  Obat Tradisional   13 13 13 

13 Registrasi Iklan  Suplemen  Kesehatan 9 9 9 

Jumlah  735 476 470 

 

3. Hasil SKM  

Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 pada Direktorat Registrasi Obat Tradisional, 

Suplemen Kesehatan dan Kosmetik dilakukan terhadap 13 (tiga belas) layanan. Hasil 

survei dengan jumlah responden yang mengisi kuesioner secara keseluruhan sebanyak 

470 menunjukkan Nilai Survei Kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan layanan 

publik sebesar 80,30. Berdasarkan nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu layanan 

Direktorat Registrasi Obat Tradisional, Suplemen Kesehatan dan Kosmetik  mendapat 

kategori B (Baik)  dan mengalami peningkatan apabila dibandingkan dengan tahun 2017 

sebesar 6,24. 

Perbandingan Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap layanan publik pada 

Direktorat Registrasi Obat Tradisional, Suplemen Kesehatan dan Kosmetik tahun 2017 

dan 2018 disajikan pada Gambar 21 . 
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Gambar 21. Perbandingan Nilai  SKM Tahun 2017 dan 2018  Direktorat Registrasi Obat 

Tradisional, Suplem en Kesehatan dan Kosmetik  
 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) per unsur pada Direktorat Registrasi Obat 

Tradisional, Suplemen Kesehatan dan Kosmetik dapat dilihat pada Tabel 24. 

Tabel 24. Nilai  SKM Per unsur Layanan Direktorat R egistrasi Obat Tradisional, 

Suplemen Kesehata n dan Kosmetik tahun 2018  

Unsur Layanan  2018 

U1 Persyaratan Pelayanan 82,17 

U2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan 80,31 

U3 Waktu Pelayanan 73,08 

U4 Biaya/Tarif Pelayanan 66,59 

U5 Kesesuaian Produk Pelayanan 78,77 

U6 Kompetensi Petugas 82,98 

U7 Perilaku Petugas 85,82 

U8 Penanganan Pengaduan 89,47 

U9 Sarana dan Prasarana 83,55 

Rata-rata  80,30 

     Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat per jenis layanan dan per unsur layanan tahun 2018 

disajikan pada Tabel 25. 
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Tabel 25.  Nilai  SKM Per Jenis Layanan dan Per Unsur Layanan pada Direktorat Registrasi 

Obat Tradisional, Suplemen Kesehatan dan Kosmetik Tahun 2018  

Jenis Layanan U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
Rata-

rata  

OT Daftar Baru Low Risk 81,25 70,83 70,83 70,83 75,00 79,17 85,42 95,83 83,33 79,17  

OT Daftar Baru High Risk 77,31 74,54 63,89 64,35 74,54 78,70 79,63 82,87 77,78 74,85  

OT Daftar Ulang 89,81 86,11 82,41 66,67 82,41 86,11 89,81 94,44 87,96 85,08  

OT Daftar Variasi 82,89 80,26 80,26 71,05 77,63 88,16 90,79 96,05 90,79 84,21  

SK dan Kuasi Daftar Baru 80,00 78,00 64,00 60,00 78,00 85,00 83,00 80,00 73,00 75,67  

SK dan Kuasi Daftar Ulang 78,95 80,26 76,32 71,05 78,95 81,58 82,89 85,53 84,21 79,97  

SK dan Kuasi Daftar Variasi 79,17 80,56 76,39 81,94 79,17 84,72 86,11 94,44 84,72 83,02  

OT, SK dan Kuasi Khusus 

Ekspor 
91,67 91,67 83,33 50,00 83,33 83,33 91,67 91,67 100,00 85,19  

Kosmetik Daftar Baru 76,35 75,61 70,96 68,26 75,61 76,72 77,08 86,52 72,55 75,52  

Kosmetik Daftar Ulang 81,06 80,30 76,89 68,94 79,17 81,82 83,71 92,05 78,41 80,26  

Penilaian Uji Klinik OT, SK, 

dan Kos 
75,00 75,00 50,00 50,00 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 69,44  

Registrasi Iklan OT 94,23 90,38 76,92 73,08 84,62 92,31 96,15 94,23 92,31 88,25  

Registrasi Iklan SK 80,56 80,56 77,78 69,44 80,56 86,11 94,44 94,44 86,11  83,33 

 

4. Umpan Balik Responden  

Dalam kuesioner tahun 2018 ini terdapat kolom pertanyaan berupa saran/masukan dari 

responden yang dinilai penting bagi perbaikan mutu pelayanan. Saran/ masukan 

tersebut dibagi menjadi 3 (tiga) kategori,  sebagaimana Tabel 26. 

Tabel 26.  Umpan Balik Responden Pada Direktorat Registrasi Obat Tradisional, Suplemen 

Kesehatan dan Kosmetik  

Jenis Layanan Saran/ masukan  

Obat Tradisional 

Daftar Baru Low Risk 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu untuk layanan konsultasi mohon 

dibatasi waktunya untuk setiap perusahaan, agar tidak menunggu terlalu 

lama.  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Obat Tradisional 

Daftar Baru High Risk 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur biaya/Tarif Pelayanan (U4) yaitu biaya tarif untuk standar UKM 

agar disesuaikan 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan :   - 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan :   - 

Obat Tradisional 

Daftar Ulang  

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu agar dalam pengambilan Nomor Izin 

Edar dipercepat. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 
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Jenis Layanan Saran/ masukan  

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

¶ Pertahankan layanan BPOM yang sudah baik 

Obat Tradisional 

Daftar Variasi 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu konsultasi yang cukup lama mohon di 

persingkat 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Suplemen Kesehatan 

dan Kuasi Daftar Baru 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu untuk proses pendaftaran registrasi 

mohon bisa dipercepat. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Suplemen Kesehatan 

dan Kuasi Daftar 

Ulang 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu agar layanan 

dipermudah dan dipercepat tan pa mengurangi esensi standar keilmuan 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

¶ Petugas sudah ramah dan sopan 

Suplemen Kesehatan 

dan Kuasi Daftar 

Variasi 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu untuk masalah ketepatan waktu harap 

disesuaikan dengan SOP 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Obat Tradisional, 

Suplemen Kesehatan 

Dan Kuasi Khusus 

Ekspor 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu proses evaluasi lebih teliti dan 

lengkap agar tidak revisi berkali kali 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Kosmetik Daftar Baru 1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Persyaratan Pelayanan (U1), yaitu agar kejelasan regulasi klaim, 

dan dokumen pendukung yang dibutuhkan untuk dapat lebih spe-

sifik. 

b) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2), yaitu : 
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Jenis Layanan Saran/ masukan  

¶ Sebaiknya untuk notifikasi kosmetik, agar bisa mendapatkan notif 

tepat waktu max 14 HK, terutama jika ada konfirmasi. 

¶ Hendaknya untuk pertanyaan-pertanyaan simpel terkait notifikasi 

kosmetika, sebaiknya bisa disampaikan melalui layanan whatsapp. 

¶ Sebaiknya tambahan data ke loket A bisa diberikan ke loket C, ka-

rena antrian loket A panjang 

c) Unsur Waktu Pelayanan (U3), yaitu : 

¶ Mohon diperbaiki kecepatan pelayanan pada loket D 

¶ Agar timeline 14 HK dapat dipenuhi termasuk untuk produk yang 

terkonfirmasi (sudah TD) 

¶ Agar proses keluarnya nomor registrasi lebih dipercepat lagi. 

d) Unsur Kompetensi Petugas (U6), yaitu hendaknya dilakukan persa-

maan persepsi antar duty manager dalam konsultasi klaim 

e) Unsur Perilaku Petugas (U7), yaitu hendaknya petugas lebih  sopan, 

ramah dan cepat responnya. 

f) Unsur Penanganan Pengaduan (U8) yaitu : 

¶ Agar penanganan pengaduan segera ditindak lanjuti 

¶ Agar dapat mengoptimalkan respon untuk produk konfirmasi  

g) Unsur Sarana dan Prasarana (U9), yaitu : 

¶ Agar ruangan konsultasi dapat diperluas dan jumlah Duty Manag-

er untuk memberikan konsultasi ditambah  

¶ Agar sarana computer diperbaiki 

¶ Tempat duduk untuk menunggu antrian agar diperbanyak.  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

¶ Agar di tingkatkan lagi pelayanan di unit pelayanan 

¶ Diharapkan kedepan lebih baik lagi 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

¶ Pertahankan terus kualitas pelayanannya 

¶ Performa sudah cukup baik 

Kosmetik Daftar 

Ulang 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

- 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Penilaian Uji Klinik 

Obat Tradisional, 

Suplemen Kesehatan, 

Dan Kosmetik 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

- 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

-  

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

Sudah baik, hanya lebih di mudahkan untuk fasilitas produksi golongan 

UKM. 

Registrasi Iklan Obat 

Tradisional 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu Waktu untuk pelayanan dis-

esuaikan jangan terlalu lama di salah satu bagian 

b) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu agar sistem SIREKA dibuat 
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Jenis Layanan Saran/ masukan  

lebih baik, karena jika sistem down akan sulit untuk dijalankan dan 

submit, plus berikan notifikasi ke email. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Registrasi Iklan 

Suplemen Kesehatan 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu agar diperbaiki 

mekanisme pengambilan Suplemen Kesehatan 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

      Pelayanan yang sudah baik dipertahankan 

 

Keterangan :  

Saran pada tabel diatas hanya berupa ringkasan, sedangkan seluruh saran yang diberikan oleh 

responden dapat dilihat pada lampiran. 
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BAB IX 

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DIREKTORAT 

PENGAWASAN OBAT TRADISIONAL DAN SUPLEMEN 

KESEHATAN 

 

1. Profil Unit Kerja  

Direktorat Pengawasan Obat Tradisional  dan Suplemen Kesehatan sesuai dengan pasal 

212 Peraturan Kepala Badan Pengawas Obat dan Makanan Nomor 26 Tahun 2017 

tentang Organisasi dan Tata Kerja BPOM, menyelenggarakan fungsi :  

a. penyiapan penyusunan kebijakan di bidang pengawasan sarana/fasilitas produksi 

dan/atau distribusi, informasi, promosi, keamanan, dan mutu obat tradisional dan 

suplemen kesehatan;  

b. penyiapan pelaksanaan kebijakan di bidang pengawasan sarana/fasilitas produksi 

dan/atau distribusi, informasi, promosi, keamanan, dan mutu obat tradisional dan 

suplemen kesehatan;  

c. penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, serta kriteria di bidang 

pengawasan sarana/fasilitas produksi dan/atau distribusi, informasi, promosi, kea-

manan, dan mutu obat tradisional dan suplemen kesehatan;  

d. penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang pengawasan sara-

na/fasilitas produksi dan/atau distribusi, informasi, promosi, keamanan, dan mutu 

obat tradisional dan suplemen kesehatan;  

e. pelaksanaan inspeksi dan penilaian sarana/fasilitas produksi dan/atau distribusi 

obat tradisional dan suplemen kesehatan;  

f. pengambilan contoh (sampling) di sarana/fasilitas produksi dan/atau distribusi obat 

tradisional dan suplemen kesehatan; 

g. pelaksanaan pengawasan informasi dan promosi obat tradisional dan suplemen 

kesehatan;  

h. pelaksanaan surveilan obat tradisional dan suplemen kesehatan;   
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i. pelaksanaan pemantauan, evaluasi, dan pelaporan di bidang pengawasan sara-

na/fasilitas produksi dan/atau distribusi, informasi, promosi, keamanan, dan mutu 

obat tradisional dan suplemen kesehatan; dan  

j. pelaksanaan urusan tata operasional Direktorat.  

 

2. Jumlah Populasi dan Responden  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Direktorat Pengawasan Obat Tradisional dan Suplemen 

Kesehatan tahun 2018 dilakukan dilakukan terhadap 5 (lima) layanan dengan jumlah 

populasi dan responden pada tiap layanan dapat dilihat pada Tabel 27. 

Tabel 27.  Jumlah Populasi dan Responden  tiap  Layanan pada Direktorat Pengawasan Obat 

Tradisional dan Suplemen Kesehatan  Tahun 2018  

No Jenis Layanan 
Jumlah 

Populasi  

Jumlah Responden 

menurut Tabel 

Krejcie & Morgan  

Jumlah Responden 

yang diperoleh  

1 Penerbitan Surat Keterangan Impor 95 76 76 

2 Penerbitan Surat Keterangan Ekspor 15 14 14 

3 Special Access Scheme 15 14 14 

4 
Sertifikasi Cara Pembuatan Obat 

Tradisional Yang Baik  
5 5 5 

5 
Permohonan Rencana Induk 

Pembangunan/Denah/Air Handling Unit  
23 22 22 

Jumlah  153 131 131 

 

3. Hasil SKM  

Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 pada Direktorat Pengawasan Obat Tradisional 

dan Suplemen Kesehatan dilakukan terhadap 5 (lima) layanan, Hasil survei dengan jumlah 

responden yang mengisi kuesioner secara keseluruhan sebanyak 131 menunjukkan Nilai 

Survei Kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan layanan publik sebesar 86,13. 

Berdasarkan nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu layanan Direktorat Pengawasan 

Obat Tradisional  dan Suplemen Kesehatan mendapat kategori B (Baik).  

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) per unsur Layanan pada Direktorat Pengawasan 

Obat Tradisional  dan Suplemen Kesehatan tahun 2018 dapat dilihat pada Tabel 28. 
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Tabel 28.  Nilai  SKM Per Unsur Layanan pada Direktor at Pengawasan Obat Tradisional dan 

Suplemen Kesehatan Tahun 2018  

Unsur Layanan  2018 

U1 Persyaratan Layanan 87,19 

U2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan 84,53 

U3 Waktu Layanan 83,42 

U4 Biaya/Tarif Layanan 77,78 

U5 Kesesuaian Produk Layanan 85,33 

U6 Kompetensi Petugas 87,11 

U7 Perilaku Petugas 89,75 

U8 Penanganan Pengaduan 91,75 

U9 Sarana dan Prasarana 88,34 

Rata-rata  86,13 

Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat per jenis layanan dan per unsur layanan tahun 2018 

disajikan pada Tabel 29.  

 
 

Tabel 29. Nila i SKM Per Jenis Layanan dan Per Unsur Layanan pada Direktorat Pengawasan 

Obat Tradisional  dan Suplemen Kesehatan Tahun 2018  
 

Jenis Layanan U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
Rata-

rata  

SKI 76,64 77,30 75,33 75,33 76,32 76,64 77,30 73,03 85,20 77,01 

SKE 80,36 76,79 76,79 75,00 80,36 80,36 85,71 96,43 85,71 81,94 

SAS 83,93 78,57 76,79 78,57 75,00 78,57 85,71 89,29 82,14 80,95 

CPOTB 95,00 90,00 95,00 85,00 95,00 100,00 100,00 100,00 100,00 95,56 

RIP/Denah/AHU 100,00 100,00 93,18 75,00 100,00 100,00 100,00 100,00 88,64 95,20 
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4. Umpan Balik Responden  

Dalam kuesioner tahun 2018 ini terdapat kolom pertanyaan berupa saran/masukan dari 

responden yang dinilai penting bagi perbaikan mutu pelayanan. Saran/masukan tersebut 

dibagi menjadi 3 (tiga) kategori, sebagaimana termuat dalam Tabel 30. 

 

Tabel 30. Umpan Balik Responden Pada Direktor at Pengawasan Obat Tradisional dan Suplemen 

Kesehatan 

Jenis Layanan Saran/  masukan 

Penerbitan Surat  Keterangan 

Impor (SKI) 

 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a. Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2), yaitu pen-

gaduan online kurang efektif bagi perusahaan yang jauh lo-

kasinya 

b. Unsur Kompetensi Petugas (U6), yaitu t ingkatkan kompetensi 

dan kemampuan petugas dalam pelayanan sesuai ketentuan 

yang berlaku  

c. Sarana dan Prasarana (U9) 

¶ Kapasitas server harap diperbesar 

¶ Website e-bpom tolong distabilkan agar tidak sering eror  

¶ Mohon ditambahkan kolom komentar user pada setiap 

tolakan 

¶ Agar dapat membalas via website jika ada tolakan yang ingin 

dikonsultasikan 

¶ Sudah cukup baik namun apabila sedang ada perbaikan pada 

sarana contoh server sedang bermasalah baiknya di 

informasikan pada pengguna juga 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

       - 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

Semoga pelayanannya lebih baik lagi dan semakin meningkat  

Penerbitan Surat  

Keterangan Ekspor (SKE) 

 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2) 

Mohon  SKE diajukan dalam sistem online (full) sehingga 

dokumen output bisa  diprint di masing -masing perusahaan / 

dokumen paper sehingga tidak usah repot bolak-balik ke BPOM 

b) Unsur Waktu Layanan (U3) 

¶ Untuk pengajuan SKE/SKI mohon dapat dipercepat jika ada 

feeedback tolakan informasi atau tambahan data yang 

diperlukan 

¶ Untuk batas waktu bayar terlalu cepat (5 hari) 

¶ SKE dari rekomendasi sampai dokumen diterima di loket 

belum bisa di tracking di internet, dan terkadang lama dari 

rekomendasi sampai SKE selesai 

¶ Agar bisa dipercepat untuk keluarnya SKE 

¶ Jika nantinya akan online semoga bisa terbit sehari 

¶ Penanganan pelayanan terkadang sangat lama dalam proses 

atau verifikasi dalam pengujian atau registrasi suatu produk 
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Jenis Layanan Saran/  masukan 

¶ Fast respon sangat diperlukan dalam kondisi tertentu jika ada 

kendala dengan server maupun sistem, maka jika hal terseut 

terjadi mungkin bisa diinfokan kepada user 

¶ Meningkatkan kecepatan pelayanan & kemudahan 

pemberian informasi 

c) Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu Petugas (loket) lebih 

profesional 

d) Unsur Penanganan Pengaduan (U8), yaitu Customer service lebih 

dimaksimalkan terutama untuk telepon jika mungkin CS khusus 

dengan email khusus masing-masing deputi  

 

e) Sarana dan Prasarana (U9) 

¶ Telepon sulit dihubungi  

¶ Mohon ada email / telepon / wa untuk penangan an keluhan 

jika dibutuhkan, dapat operasi dalam jam kerja 

¶ Menyediakan komput er untuk akses e-bpom di gedung B Lt 4  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

       - 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

BPOM saat ini sudah lebih baik dari sebelumnya semoga kedepan 

bisa lebih baik 

 

Special Access  Scheme (SAS) 1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2), yaitu : 

¶ Agar proses SAS hingga persetujuan dapat dilakukan secara 

online 

¶ Terkait dengan pengajuan SAS lewat e-sas, bisa dilakukan 

konsultasi atau sosialisasi e-sas 

b) Unsur Waktu Layanan (U3), yaitu : 

¶ Dweling time pelayanan sangat lama janji layanan 10 hari tapi 

nyatanya lebih 

¶ Dari sistem untuk pelayanan SAS sudah baik tetapi untuk 

pemenuhan janji pelayanan sebaiknya diperbaiki karena 

sering kali butuh waktu sampai sebulan dari status cetak 

hingga di loket  

¶ Agar pengaduan SAS sesuai dengan HK nya 

¶ Konsultasi jam pelayanan di tambah 

c) Unsur Prilaku Petugas (U7), yaitu :  

¶ Petugas tugas loket kurang komunikatif 

¶ Security/petugas antriannya sangat kaku dan kurang 

kerjasama 

¶ Agar lebih ditingkatkan lagi kedisiplinan watu kerja, karena 

saya lihat ada beberapa loket yang tepat masuk jam kerjanya, 

dan ada yang ada yang masih kosong loketnya 

d) Unsur Sarana dan Prasarana : 

Aplikasi SAS diberikan fitur note dari evaluator jika ada kasus 

khusus dimana approval SAS tidak bisa dipenuhi sesuai timeline 

BPOM, sehingga pendaftar mendapatkan informasi yang jelas 

e) Unsur Penanganan Pengaduan (U8) 

Pelayanan pengaduan mohon di maksimalkan 
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Jenis Layanan Saran/  masukan 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan, yaitu pelayanan harus 

tetap ditingkatkan termasuk kordinasi dengan bea cukai  

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan: 

      - 

Cara Pembuatan Obat 

Tradisional Yang Baik 

(CPOTB) 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Persyaratan Layanan (U1), yaitu :  

Persyaratan untuk sertifikasi CPOTB lebih diperingan lagi untuk 

mendapatkan sertifikat tidak harus semua temuan berstatus 

closed 

b) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2), yaitu : 

¶ Untuk resertifikasi CPOTB waktu lama (harus menunggu CAPA 

Closes), mohon diberikan kebijakan supaya sertifikat tidak 

expired sebelum CAPA closed (Sertifikasi dulu baru CAPA 

menyusul) 

¶ Agar proses SAS hingga persetujuan dapat dilakukan secara 

online 

¶ Proses submit dapat dilakukan secara online karena 

perusahaan kami tidak memiliki kantor cabang di jakarta,  

¶ Mohon apabila ada panggilan untuk lebih jauh hari karena 

ada peraturan terkait dinas keluar yang harus diikuti 

c) Unsur Waktu Layanan (U3), yaitu ; 

¶ Mohon dapat diberikan tanggapan atas pertanyaan maupun 

koreksi CAPA dengan batas waktu HK sesuai ketentuan 

¶ Agar dapat ditentukan waktu penyelesaian CAPA / 

mendapatkan sertifikat 

¶ Agar proses pelayanan lebih cepat lagi sehingga pihak 

perusahaan dapat lebih cepat melangkah ke tahap-tahap 

berikutnya, 

¶ Mohon untuk lebih dipercepat lagi sistem yang  memberikan 

jawaban pada CAPA yang diberikan oleh perusahaan yang 

sedang melakukan sertifikasi 

¶ Waktu dalam evaluasi lebih cepat lagi 

d) Unsur Penanganan pengaduan, saran dan masukan (U8) 

¶ Nomor telepon untuk penganan pengaduan mohon lebih dit-

ingkatkan pelayanannya karena jarang diangkat (sering sibuk) 

e) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) 

Mohon dapat diberikan ruang tunggu yang memadai  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

¶ Perlu SDM yang khusus menagani sistem e-registrasi 

¶ Mohon agar bisa disosialisasikan alur untuk mendapatkan sertif-

ikat CPOTB dari mulai pengajuan pertama hingga pada tahap 

apa saja dan kapan pihak industri harus mengajukan IOT ke 

KEMENKES, 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan , yaitu 

layanan sudah cukup baik. 

 

Permohonan RIP/Denah/AHU 1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan 

d. Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2), yaitu agar 

sering dilaksanakan desk denah ke daerah 
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Jenis Layanan Saran/  masukan 

e. Unsur Waktu Layanan (U3), yaitu mohon agar lebih 

memperhatikan time line supaya proses bisa lebih cepat selesai 

f. Unsur Sarana dan Prasarana (U9), yaitu: 

2. Kondisi tunggu yang di depan ruanga lt 2 dikondisikan yang 

nyaman, Sebisanya tipe kursi sama dan rapi 

3. Di gedung C lantai 2 Badan POM disediakan ruang tunggu 

dan ruang konsultasi yang khusus dan tersendiri 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan  

¶ Membuat pedoman tentang sistem tiap pelayanan misal 

pentunjuk operasional sistem AHU, petunjuk operasional sistem 

laboratorium mikrobiologi  

¶ Sebaiknya terus tambahkan SDM terlatih agar bisa menangani 

masyarakat 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan  

¶ Pelayanan sudah baik agar ditingkatkan lagi 

¶ Tetap memberikan pelayanan yang terbaik lagi untuk masyarakat 

 

Keterangan :  

Saran pada tabel diatas hanya berupa ringkasan, sedangkan seluruh saran yang diberikan oleh 

responden dapat dilihat pada lampiran . 
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BAB X 

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DIREKTORAT 

PENGAWASAN KOSMETIK 

 

1. Profil Unit Kerja  

Direktorat Pengawasan Kosmetik sesuai dengan pasal 227 Peraturan Kepala Badan 

Pengawas Obat dan Makanan Nomor 26 Tahun 2017 tentang Organisasi dan Tata Kerja 

BPOM, menyelenggarakan fungsi :  

a. penyiapan penyusunan kebijakan di bidang pengawasan sarana/fasilitas produksi 

dan/atau distribusi, informasi, promosi, keamanan, dan mutu kosmetik; 

b. penyiapan pelaksanaan kebijakan di bidang pengawasan sarana/fasilitas produksi 

dan/atau distribusi, informasi, promosi, keamanan, dan mutu kosmetik; 

c. penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang pengawasan 

sarana/fasilitas produksi dan/atau distribusi, informasi, promosi, keamanan, dan mutu 

kosmetik; 

d. penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang pengawasan sara-

na/fasilitas produksi dan/atau distribusi, informasi, promosi, keamanan, dan mutu 

kosmetik; 

e. pelaksanaan inspeksi dan penilaian sarana/fasilitas produksi dan/atau distribusi 

kosmetik;  

f. pengambilan contoh (sampling) di sarana/fasilitas produksi dan/atau distribusi 

kosmetik; 

g. pelaksanaan pengawasan informasi dan promosi kosmetik; 

h. pelaksanaan surveilan kosmetik; 

i. pelaksanaan pemantauan, evaluasi dan pelaporan di bidang pengawasan sara-

na/fasilitas produksi dan/atau distribusi, informasi, promosi, keamanan, dan mutu 

kosmetik; dan 

j. pelaksanaan urusan tata operasional Direktorat. 
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2. Jumlah Populasi dan Responden  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Direktorat Pengawasan Kosmetik dilakukan terhadap 5 

(lima) layanan dengan jumlah populasi dan responden pada tiap layanan dapat dilihat 

pada Tabel 31. 

Tabel 31.  Jumlah Populasi dan Responden  tiap  Layanan pada Direktorat Pengawasan 

Kosmetik Tahun 2018  

No Jenis Layanan 
Jumlah 

Populasi  

Jumlah Responden 

menurut Tabel 

Krejcie & Morgan  

Jumlah 

Responden yang 

diperoleh  

1 
Sertifikasi/Resertifikasi Cara Pembuatan 

Kosmetik yang Baik  
7 7 7 

2 
Penerbitan Surat Keterangan Impor dan Surat 

Keterangan Ekspor  
5 5 5 

3 Special Access Scheme  11 11 11 

4 Penerbitan Importir Produsen Bahan Berbahaya  1 1 1 

5 Pengurusan Angka Pengenal Importir Produsen  1 1 1 

Jumlah  25 25 25 

 

3. Hasil SKM  

Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 pada Direktorat Pengawasan Kosmetik dil-

akukan terhadap 5 (lima) layanan. Hasil survei dengan jumlah responden yang mengisi 

kuesioner secara keseluruhan sebanyak 25 menunjukkan Nilai Survei Kepuasan Masyara-

kat terhadap penyelenggaraan layanan publik sebesar 87,85. Berdasarkan nilai tersebut 

dapat disimpulkan bahwa mutu layanan 2018 Direktorat Pengawasan Kosmetik 

mendapat kategori B (Baik) .  

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) per unsur layanan pada Direktorat Pengawasan 

Kosmetik tahun 2018 dapat dilihat pada Tabel 32. 
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Tabel 32.  Nilai  SKM Per Unsur Layanan pada Direktorat Pengawasan Kosmetik Tahun 2018  

Unsur Layanan  2018 

U1 Persyaratan Pelayanan 87,31 

U2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan 84,39 

U3 Waktu Pelayanan 85,84 

U4 Biaya/Tarif Pelayanan 78,05 

U5 Kesesuaian Produk Pelayanan 83,03 

U6 Kompetensi Petugas 91,82 

U7 Perilaku Petugas 91,56 

U8 Penanganan Pengaduan 97,83 

U9 Sarana dan Prasarana 90,84 

Rata-rata  87,85 

           Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat per jenis layanan dan per unsur layanan tahun 2018 

disajikan pada Tabel 33.  

Tabel 33.  Nilai  SKM Per Jenis Layanan dan Per Unsur Layanan pada Direktorat Pengawasan 

Kosmetik Tahun 2018  

Jenis 

Layanan 
U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 Rata-rata  

CPKB 89,29 92,86 92,86 85,71 92,86 100,00 96,43 96,43 92,86 93,25 

SKI/ SKE 95,00 95,00 100,00 75,00 95,00 100,00 100,00 95,00 100,00 95,00 

SAS 77,27 84,09 86,36 79,55 77,27 84,09 86,36 97,73 86,36 84,34 

IPB2 100,00 75,00 75,00 75,00 75,00 100,00 75,00 100,00 100,00 86,11 

APPI 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00 100,00 100,00 75,00 80,56 

Keterangan : 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

4. Umpan Balik Responden  

Dalam kuesioner tahun 2018 ini terdapat kolom pertanyaan berupa saran/masukan dari 

responden yang dinilai penting bagi perbaikan mutu pelayanan. Saran/masukan tersebut 

dibagi menjadi 3 (tiga) kategori, sesuai Tabel 34 . 
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Tabel 34.  Umpan Balik Responden Pada Direktorat Pe ngawasan Kosmetik Tahun 2018  

Jenis Layanan Saran/ masukan  

Sertifikasi/ 

Resertifikasi Cara 

Pembuatan 

Kosmetik yang Baik 

(CPKB) 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2)  

¶ Tingkatkan fasilitas layanan melalui telepon, karena harus menunggu 

berjam jam untuk konsultasi selama 2 menit saja 

¶ Diharapkan untuk lebih mensosialisasikan implementasi perizinan sistem 

online, sehingga sebagai pengguna aplikasi tidak kebingungan terkait 

kendala dilapangan (nomor telpon pengad uan tidak dapat di hubungi)  

¶ Pembinaan tentang sistem baru atau peraturan yang berlaku. 

b) Waktu Layanan (U3)  

¶ Perlu banyak kegiatan percepatan 

¶ Evaluator agar ditambah.  

¶ Timeline lebih dipersingkat  

¶ Akan lebih baik apabila persetujuan denah dapat di proses dalam jangka 

1-2 hari, untuk menunjukkan efektivitas prosedur kegiatan ini. 

c) Penanganan Pengaduan (U8) yaitu mohon ditingkatkan penanganan 

pengaduannya 

d) Sarana dan Prasarana (U9) 

¶ Disediakan ruang khusus untuk pelayanan publik 

¶ Ruang arsip tersendiri agar dokumen tidak tercecer 

¶ Untuk pelayanan online masih terkendala pada sistem online. Hal ini 

menghambat pemenuhan kami terhadap deadline yang ditetapkan 

BPOM. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan :  

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

Sudah mantap dipertahankan dan ditingkatkan untuk kemajuan industri 

domestik 

 

Penerbitan Surat 

Keterangan Impor 

(SKI) dan Surat 

Keterangan Ekspor 

(SKE) 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Persyaratan Layanan (U1) yaitu persyaratan mengenai permohonan 

lebih mendetail sehingga memudahkan pemohon melakukan permohonan.  

b) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2) yaitu : 

¶ Bila ada update kebijakan baru dari sistem pendaftaran SKI/SKE atau 

yang berhubungan dengan pelayanan sertifikasi agar disosialisasikan. 

¶ Harap ada standar atau checklist bagi pemeriksaan dokumen 

permohonan SKI, sebab ada kalanya untuk produk dari jenis yang sama 

(dengan cara input dan format dokumen yang sama) namun diperiksa 

oleh petugas yang berbeda, hasil juga berbeda. Ada kalanya SKI 

diterima dan ada kalanya SKI ditolak. 

¶ Ada notifikasi jika SKE sudah bisa diambil di Loket Lantai 4 Gedung B. 

c) Unsur Waktu Layanan (U3) : 

¶ Mohon berikan pelayanan dengan waktu yang lebih cepat lagi, dan 

mohon untuk pelayanan online agar server lebih baik lagi untuk 

meminimalisir error dan memperlambat waktu pendaftaran.  

¶ Timeline pembuatan SKE dipercepat. 

d) Unsur Biaya/Tarif Layanan (U4) yaitu biaya dikenakan hanya 1 kali per 

produk baru shipment dan reject tidak dibatasi /dihitung jika menyangkut  
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Jenis Layanan Saran/ masukan  

e)  hal-hal yang baru yang belum disosialisasikan. 

f) Unsur Pelayanan Pengaduan (U8): 

¶ Agar konsultasi via telpon dilayani untuk memudahkan bagi perusahaan 

yang lokasinya jauh dari BPOM 

¶ Pelayanan pengaduan via telpon mohon diperbaiki karena sulit 

dihubungi  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

a) SDM bisa lebih di tingkatkan jumlahnya 

b) Agar menggunakan tanda tangan elektronik karena pejabat yg tanda 

tangan jarang ada di tempat 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan yang telah dirasakan : 

a) Tetap dipertahankan dan lebih ditingkatkan dalam pelayanan ke depannya 

b) Untuk saat ini pelayanan SKI sudah jauh semakin baik, semoga kedepannya 

bisa menjadi yang terdepan dalam memberikan pelayanan. 

c) Semua sudah cukup bagus hanya saja pelayanan/respon mungkin lebih 

ditingkatkan ke depannya. 

 

Special Access 

Scheme (SAS) 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2) yaitu agar layanan 

konsultasi pengambilan nomer antriannya di perpanjang waktunya, tidak  

di tutup jam 12.00 WIB 

b) Unsur Kecepatan Pelayanan (U3) yaitu agar timeline  sesuai dengan janji di 

regulasi 

c) Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu agar ada standar regulasi yang di-

pegang oleh setiap evaluator supaya tidak berbeda persepsi 

d) Unsur Pelayanan Pengaduan (U8) yaitu agar semua keluhan dapat di-

tanggapi segera baik melalui email,surat,dll. 

e) Unsur Sarana dn Prasarana (U9) yaitu agar toilet diperbanyak. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan yaitu tingkatkan agar lebih baik lagi 

dalam segala hal 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan yang telah dirasakan : 

Terus tingkatkan kualitas pelayanannya 

 

Penerbitan Importir 

Produsen Bahan 

Berbahaya (IPB2) 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2) yaitu diadakan sosialisasi 

jika ada perubahan peraturan. 

b) Unsur Kecepatan Pelayanan (U3) yaitu percepatan pelayanan. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

       - 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu layanan yang telah dirasakan: 

Terus tingkatkan kualitas pelayanannya. 

 

Pengurusan Angka 

Pengenal Importir 

Produsen (API-P) 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan 

Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu personel yang bertugas selalu berusaha 

untuk sesuai dengan peraturan. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan  

      Badan POM sesering mungkin memberikan informasi sehingga masyarakat 

lebih memahami manfaat dan kewajiban mereka untuk pendaftaran produk  ke 
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Jenis Layanan Saran/ masukan  

Badan POM, agar produk yang dipasarkan memiliki izin dan aman untuk kon-

sumen. 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan  

Mohon ditingkatkan pelayanan yang semakin baik. 

 

Keterangan :  

Saran pada tabel diatas hanya berupa ringkasan, sedangkan seluruh saran yang diberikan oleh 

responden dapat dilihat pada lampiran. 
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BAB XI 

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DIREKTORAT 

STANDARDISASI PANGAN OLAHAN 

 

1. Profil Unit Kerja  

Direktorat Standardisasi Pangan Olahan sesuai dengan pasal 246 Peraturan Kepala Ba-

dan Pengawas Obat dan Makanan Nomor 26 Tahun 2017 tentang Organisasi dan Tata 

Kerja BPOM, menyelenggarakan fungsi :  

a. pengkajian dan penyiapan penyusunan kebijakan di bidang standardisasi mutu 

pangan olahan, pangan olahan tertentu, dan keamanan pangan;  

b. penyiapan pelaksanaan kebijakan di bidang standardisasi mutu pangan olahan, 

pangan olahan tertentu, dan keamanan pangan;  

c. penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang stand-

ardisasi mutu pangan olahan, pangan olahan tertentu, dan keamanan pangan;  

d. penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang standardisasi mutu 

pangan olahan, pangan olahan tertentu, dan keamanan pangan;  

e. penyusunan dan penetapan standar dan persyaratan keamanan, manfaat, dan mutu 

pangan olahan;  

f. pelaksanaan pemantauan, evaluasi dan pelaporan di bidang standardisasi mutu 

pangan olahan, pangan olahan tertentu, dan keamanan pangan; dan  

g. pelaksanaan urusan tata operasional Direktorat.  

 

2. Jumlah Populasi dan Responden  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Direktorat Standardisasi Pangan Olahan tahun 2018 

dilakukan terhadap 2 (dua) layanan dengan jumlah populasi dan responden pada tiap 

layanan dapat dilihat pada Tabel 35. 
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Tabel 35.  Jumlah Populasi dan Responden  tiap  Layanan pada Direktorat Standardisasi 

Pangan Olahan Tahun 2018  

No Jenis Layanan 
Jumlah 

Populasi  

Jumlah Responden 

menurut Tabel Krejcie 

& Morgan  

Jumlah 

Responden 

yang diperoleh  

1 
Pengkajian Permohonan Keamanan, Mutu, Gizi, 

Manfaat, dan Label Pangan Olahan. 
21 20 13 

2 
Konsultasi Terkait Keamanan, Mutu, Gizi, 

Manfaat, dan Label Pangan Olahan 
80 66 66 

Jumlah  101 86 79 

 

3. Hasil SKM  

Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 pada Direktorat Standardisasi Pangan Olahan 

dilakukan terhadap 2 (dua) layanan. Hasil survei dengan jumlah responden yang mengisi 

kuesioner secara keseluruhan sebanyak 79 menunjukkan Nilai Survei Kepuasan Masyara-

kat terhadap penyelenggaraan layanan publik sebesar 80,53. Berdasarkan nilai tersebut 

dapat disimpulkan bahwa mutu layanan Direktorat Standardisasi Pangan Olahan 

mendapat ka-tegori B (Baik)  dan mengalami peningkatan apabila dibandingkan dengan 

tahun 2017 sebesar 5,06. 

Perbandingan Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap layanan publik pada 

Direktorat Standardisasi Pangan Olahan tahun 2017 dan 2018 disajikan pada Gambar 

22. 

 

Gambar 22. Nilai  SKM Tahun 2017 ð 2018 pada Direktorat Standardisasi Pangan Olahan  

 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) per unsur pada Direktorat Standardisasi Pangan 

Olahan tahun 2018 dapat dilihat pada Tabel 36. 
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Tabel 36.  Nilai  SKM Per Unsur Layanan pada Direktorat Standardisasi Pangan Olahan  

Tahun 2018 

Unsur Layanan  2018 

U1 Persyaratan Pelayanan 77,46 

U2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan 76,32 

U3 Waktu Pelayanan 71,92 

U4 Biaya/Tarif Pelayanan 89,86 

U5 Kesesuaian Produk Pelayanan 77,28 

U6 Kompetensi Petugas 78,03 

U7 Perilaku Petugas 82,04 

U8 Penanganan Pengaduan 89,66 

U9 Sarana dan Prasarana 82,23 

Rata-rata  80,53 

      

               Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

Nilai Nilai Survei Kepuasan Masyarakat per jenis layanan dan per unsur layanan tahun 

2018 disajikan pada Tabel 37. 

 

Tabel 37.  Nilai  SKM Per Jenis Layanan dan Per Unsur Layanan pada  

Direktorat Standardisasi Pangan Olahan  Tahun 2018  

Jenis Layanan U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
Rata-

rata  

Pengkajian Permohonan 

Keamanan, Mutu, Gizi, Manfaat, 

dan Label Pangan Olahan 

75,00 73,08 67,31 86,54 75,00 75,00 78,85 84,62 78,85 77,14 

Konsultasi Terkait Keamanan, 

Mutu, Gizi, Manfaat, dan Label 

Pangan Olahan 

79,92 79,55 76,52 93,18 79,55 81,06 85,23 94,70 85,61 83,92 

 
 

Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 
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4. Umpan Balik Responden  

Dalam kuesioner tahun 2018 ini terdapat kolom pertanyaan berupa saran/masukan dari 

responden yang dinilai penting bagi perbaikan mutu pelayanan. Saran/ masukan 

tersebut dibagi menjadi 3 (tiga) kategor i sesuai Tabel 38. 

 
 

Tabel 38. Umpan Balik Responden Pada Direktorat Standardisasi Pangan Olahan  

Jenis Layanan Saran/ masukan  

Pengkajian 

Permohonan 

Keamanan, Mutu, 

Gizi, Manfaat, dan 

Label Pangan Olahan 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Persyaratan Pelayanan (U1) yaitu agar gar sosialisasi perka 

BPOM tentang pengajuan bahan baku lebih diperjelas lagi karena 

pada formulir tidak mencantumkan syarat-syarat secara lebih de-

tail. 

b) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) yaitu hen-

daknya evaluator standby di meja pelayanan. 

c) Unsur Waktu Pelayanan (U3) yaitu agar dwiling time  dipersingkat 

dan timeline semakin efektif. 

d) Unsur Kesesuaian Perilaku Petugas (U7) yaitu sebaiknya apabila 

ada petugas yang berhalangan agar digantikan dengan petugas 

lain. 

e) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu sebaiknya tempat duduk 

yang di sediakan lebih dibuat nyaman lagi. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

- 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

- 

Konsultasi Terkait 

Keamanan, Mutu, 

Gizi, Manfaat, dan 

Label Pangan Olahan 

1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Layanan (U2) yaitu : 

¶ Agar ditambahkan sistem yang dapat diakses oleh perusahaan 

untuk bisa mengecek izin khusus/izin BTP apa saja yang sudah 

diajukan perusahaan lain. 

¶ Hendaknya ada layanan konsultasi online/via email dan by 

phone 

b) Unsur Kesesuain Produk Pelayanan (U5) yaitu hendaknya bisa 

mendapatkan buku panduan terbitan BPOM dengan lebih mudah. 

c) Unsur Kompetensi Petugas (U6) yaitu agar antara evaluator satu 

dan lainnya menerapkan hal yang sama dalam penilaian konsultasi 

d) Unsur Perilaku Petugas (U7) yaitu Hendaknya evaluator dapat 

lebih sabar, ramah, detail dan tidak terkesan buru-buru dalam 

memberi penjelasan. 

e) Unsur Sarana dan Prasarana (U9) yaitu : 

¶ Agar bangku di ruang tunggu diberikan sandaran  

¶ Agar disediakan meja yang dapat digunakan untuk meletakkan 

laptop  
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Jenis Layanan Saran/ masukan  

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan yaitu : 

¶ Agar dapat ditingkatkan dan terjalin kerjasama yang lebih baik 

lagi 

¶ Hendaknya pengetahuan untuk pendaftaran produk secara sistem 

komputer, mohon disosialisasi secara jelas ke para perusahaan 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan 

¶ Pelayanan sudah baik, dipertahankan. 

 

Keterangan:  

Saran pada tabel diatas hanya berupa ringkasan, sedangkan seluruh saran yang diberikan oleh 

responden dapat dilihat pada lampiran . 
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BAB XII 

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DIREKTORAT 

REGISTRASI PANGAN OLAHAN 

 

1. Profil Unit Kerja  

Direktorat Registrasi Pangan Olahan sesuai dengan pasal 261 Peraturan Kepala Badan 

Pengawas Obat dan Makanan Nomor 26 Tahun 2017 tentang Organisasi dan Tata Kerja 

BPOM, menyelenggarakan fungsi :  

a. penyiapan penyusunan kebijakan di bidang registrasi pangan olahan risiko tinggi, 

pangan olahan risiko sedang, pangan olahan risiko rendah, dan bahan tambahan 

pangan;  

b. penyiapan pelaksanaan kebijakan di bidang registrasi pangan olahan risiko tinggi, 

pangan olahan risiko sedang, pangan olahan risiko rendah, dan bahan tambahan 

pangan;  

c. penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang registrasi 

pangan olahan risiko tinggi, pangan olahan risiko sedang, pangan olahan risiko ren-

dah, dan bahan tambahan pangan; 

d. penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang registrasi pangan 

olahan risiko tinggi, pangan olahan risiko sedang, pangan olahan risiko rendah, dan 

bahan tambahan pangan;  

e. pelaksanaan registrasi pangan olahan risiko tinggi, pangan olahan risiko sedang, 

pangan olahan risiko rendah, dan bahan tambahan pangan;   

f. pelaksanaan pemantauan, evaluasi, dan pelaporan di bidang registrasi pangan olahan 

risiko tinggi, pangan olahan risiko sedang, pangan olahan risiko rendah, dan bahan 

tambahan pangan; dan  

g. pelaksanaan urusan tata operasional Direktorat. 
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2. Jumlah Populasi dan Responden  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Direktorat Registrasi Pangan Olahan tahun 2018 

dilakukan terhadap 2 (dua) layanan dengan jumlah populasi dan responden pada tiap 

layanan dapat dilihat pada Tabel 39. 

Tabel 39. Jumlah Populasi dan Responden tiap  Layanan pada Direktorat Re gistrasi Pangan 

Olahan Tahun 2018  

No Jenis Layanan 
Jumlah 

Populasi  

Jumlah Responden menurut 

Tabel Krejcie & Morgan  

Jumlah Responden 

yang diperoleh  

1 E-Registration Pangan 559 228 228 

2 Registrasi Pangan Manual 36 33 33 

Jumlah  595 261 261 

 

3. Hasil SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 pada Direktorat Registrasi Pangan Olahan dil-

akukan terhadap 2 (dua) layanan. Hasil survei dengan jumlah responden yang mengisi 

kuesioner secara keseluruhan sebanyak 261 menunjukkan Nilai Survei Kepuasan 

Masyarakat terhadap penyelenggaraan layanan publik sebesar 83,08. Berdasarkan nilai 

tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu layanan Direktorat Registrasi Pangan Olahan 

mendapat kategori B (Baik) dan mengalami peningkatan sebesar 0,79 apabila 

dibandingkan dengan tahun 2017  

Perbandingan Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap layanan publik pada 

Direktorat Registrasi Pangan Olahan tahun 2017 dan 2018 disajikan pada Gambar 23 . 
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Gambar 23. Perbandingan Nilai  SKM Tahun 2017 ð 2018 pada Direktora t Registrasi 

Pangan Olahan  Tahun 2018  

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) per unsur pada Direktorat Registrasi Pangan 

Olahan tahun 2018 dapat dilihat pada Tabel 40. 

Tabel 40.  Nilai  SKM Per Unsur pada Direktorat Registrasi Pangan  Olahan Tahun 2018  

Unsur NILAI SKM  2018 

U1 Persyaratan Pelayanan 81,58 

U2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan 81,20 

U3 Waktu Pelayanan 75,65 

U4 Biaya/Tarif Pelayanan 75,49 

U5 Kesesuaian Produk Pelayanan 80,33 

U6 Kompetensi Petugas 84,30 

U7 Perilaku Petugas 88,33 

U8 Penanganan Pengaduan 89,22 

U9 Sarana dan Prasarana 91,58 

Rata-rata  83,08 

  Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

Nilai Indeks Survei Kepuasan Masyarakat per jenis layanan dan per unsur layanan tahun 

2018 disajikan pada Tabel 41. 

Tabel 41. Nilai  SKM Per Jenis Layanan dan Per Unsur Layanan  

Jenis Layanan U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 Rata-rata  

E-registration 80,59 79,82 74,78 75,99 79,61 82,24 85,75 82,24 94,52 81,73 

Registrasi manual 82,58 82,58 76,52 75,00 81,06 86,36 90,91 96,21 88,64 84,43 

 

81

82

83

84

85

2017 2018

82.29

83,08
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4. Umpan Balik Responden  

Dalam kuesioner tahun 2018 ini terdapat kolom pertanyaan berupa saran/masukan dari 

responden yang dinilai penting bagi perbaikan mutu pelayanan. Saran dan masukan 

tersebut dibagi menjadi 3 (tiga) kategori,  sesuai Tabel 42 . 

Tabel 42. Umpan Balik Responden Pada Direktor at Registrasi Pangan Olahan  

Jenis Layanan Saran/M asukan 

E-registration  1. Saran/masukan yang tercakup unsur layanan : 

a) Unsur Persyaratan Pelayanan (U1) 

¶ Persyaratan agar lebih fleksibel, agar kemasan bisa bagus 

dan bisa bersaing dengan model persyaratan kemasan di 

negara lain 

¶ Agar dipermudah dalam melakukan registrasi produk dan 

sering dilakukan seminar atau pelatihan bagi para importir 

b) Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) 

¶ Mohon diperbaiki sistem pendaftaran eregbtp karena masih 

ada beberapa hal yang membuat sistem tidak berjalan sesuai 

dengan timeline. 

¶ Penambahan loket konsultasi untuk penambahan produk 

baru bagi yang sudah punya akun e-reg 

¶ Konsultasi tatap muka (help desk atau customer service) 

diadakan lagi. 

c) Unsur Waktu Pelayanan (U3) 

¶ Jika memungkinkan waktu pelayanan bisa lebih awal 

¶ Perlu adanya info timeline berapa hari untuk bisa follow up 

approve penambahan jenis pangan, proses pra penilaian. 

Adanya penambahan fitur/pelaporan sehingga bisa 

tertracking prosesnya misal untuk penambahan final label, 

pelaporan2 hasil diskusi dengan Helpdesk 

¶ Mohon untuk proses pendaftaran MD produk baru lebih 

dipercepat terutama pada tahap Pra Penilaian. 

d) Unsur Kompetensi Petugas (U6) 

¶ Dibuat panduan standar registrasi sehingga masing-masing 

petugas dan pendaftar sepaham 

¶ Agar SDM diperbanyak dan dibekali dengan pengetahuan 

yang sesuai. 

¶ Sebaiknya petugas yang berwenang untuk mengevaluasi 

penilaian produk keamanan pangan diberikan pemahaman 

lebih atau training mengenai produk pangan khusus yang 

masih kurang familiar agar proses pendaftaran pangan bisa 

lebih cepat dan tepat. 

e) Unsur Perilaku Petugas (U7) 

¶ Pelayanan di pagi hari lebih ramah dibandingkan pelayanan 
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Jenis Layanan Saran/M asukan 

setelah jam makan siang, mungkin karena lelah 

¶ Agar petugas lebih responsif dan peduli terhadap kesulitan 

pelanggan 

f) Unsur Penanganan Pengaduan (U8) 

¶ Penanganan pengaduan pengguna layanan sudah baik, 

namun karena teleponnya susah dihubungi. Lewat operator 

juga tidak bisa sehingga pelayanan berfungsi kurang 

maksimal 

¶ Sebelumnya jenis produk yang telah terdaftar tiba2 hilang, 

tidak b isa komplain via online akhirnya harus ke jakarta (dari 

daerah) untuk menjelaskan hal tsb. Saran dari saya, 

sebaiknya disediakan jalur komunikasi online yang lebih baik 

dari sekarang, petugas selalu minta untuk fungsikan chat 

online, ketika menggunakan chat online selalu tidak ada 

petugas yang standby (mungkin online semua, petugas tidak 

cukup).  

g) Unsur Sarana Prasarana (U9) 

¶ PC untuk aktifitas akun ereg lebih diperbanyak unitnya 

¶ Kantor BPOM mempunyai 2 nomor telepon tetapi jarang 

bisa dihubungi. tidak tersambung dan tidak diangkat  

¶ Agar lebih baik lagi dalam pelayanan seperti tempat yang 

lebih nyaman. Jika ada informasi yang berkaitan dengan E-

Reg agar di informasikan satu hari sebelum, contoh : 

maintenance. atau hal apapun 

¶ Fasilitas ruang tunggu perlu ditambah dan ruangannya 

diperbesar. 

2. Saran/masukan lain di luar unsur layanan : 

¶ Seharusnya juga ditanyakan faktor external yaitu pabrik seperti 

biaya analisa yang sangat mahal untuk daftar 1 produk di 

laboratorium  

¶ Mengenai pendaftaran pabrik baru, kenapa lama sekali 

responnya? 

¶ Pengambilan nomor antrian sebaiknya tidak dibatasi sampai 

jam 10 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan : 

¶ Semoga bisa lebih baik lagi kedepannya dalam melayani 

pendaftaran pangan. 

¶ Agar pelayanan dipertahankan dan kecepatan pelayanan 

ditingkatkan  

¶ Tingkatkan pelayanan yg terbaik 

Registrasi manual 1. Saran/masukan yang tercakup unsur pelayanan : 

a) Unsur Persyaratan Pelayanan (U1). 

¶ Mohon bantuannya meminimalisir perubahan Peraturan 

yang mempunyai dampak panjang terutama pada Label 
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produk, Karena label produk tidak menyangkut terhadap 

pengolahan pangan yang baik (CPPOB).  

¶ Ketika ada ketidaksesuaian dalam kelengkapan berkas atau 

pengisian data yang kurang tepat sebaiknya semuanya 

dijelaskan di awal. 

¶ Update draft regulasi diupload di portal  e-reg atau 

www.registrasipangan.com, saat ini draft regulasi seperti 

PKMK untuk kategori tertentu, kami harus ke BPOM untuk 

mendapatkan informasi tersebut 

¶ Lebih di permudah dan dipersimpel untuk berkas yang di 

minta 

b) Unsur Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan (U2) 

¶ Terkait pendaftaran manual yang sudah ditutup, mohon e-

reg yang sekarang disempurnakan.  

¶ Nomor antrian pelayanan agar dimaksimalkan, CS agar 

diberlakukan untuk umum.  

¶ Untuk pendaftaran manual karena sekarang sudah online 

semua sehingga sulit untuk ditracking karena harus follow 

up manual mungkin bila bisa diupdate juga di sistem.  

¶ Sistem BPOM terkadang ada gangguan. Beberapa kali data 

yang sudah kita save dan registrasikan hilang. 

c) Unsur Waktu Pelayanan (U3) 

¶ Dalam memberikan respon, evaluator dapat lebih cepat. 

¶ Untuk timeline pendaftaran mohon bisa dipercepat. Untuk 

penilaian Tambahan Data, mohon timelinenya bisa 

dipercepat (jangan disamakan 1 bulan seperti penilaian 

awal).  

¶ Jam kerja jika mulai pukul 08.00, mohon loket dibuka tepat 

pukul 08.00 jangan molor hingga pukul 10.00  

d) Unsur Kompetensi Petugas (U6) 

¶ Persepsi petugas agar di seragamkan. 

¶ Tolong lebih diseragamkan standar penilaian antara petugas 

dan lainnya. Karena kadang saya mendapatkan TD ABC 

untuk produk untuk produk satu dan untuk produk yang 

sama dengan varian yang berbeda, TDnya beda. 

e) Unsur Penanganan Pengaduan (U8) 

¶ Agar lebih tanggap cepat terhadap penanganan pengaduan 

¶ Kami mengajukan perubahan alamat dari Februari 2018, 

dokumen tidak diproses karena PKP belum memiliki 

prosedur. Pada 17 Mei akhirnya diproses, menurut evaluator 

dokumen sudah lengkap (SPB sudah dibayar), proses 10HK. 

Namun tidak ada pergerakan sampai 26 Juni sampai saya 

berkonsultasi dengan Kasie Pak Bagus, akhirnya saya 
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mendapatkan informasi bahwa dokumen saya blm ada soft 

copy dan akan diproses dalam 10HK. Prosedur tidak jelas 

dan berbelit -belit. Mohon dibantu untuk mempercepat 

proses. 

f) Unsur Sarana Prasarana (U9) 

¶ Sebaiknya di ruang tunggu disediakan meja yg support 

laptop seperti yang ada di lantai 4 gedung B 

¶ Sarana dan prasarana dispenser galon konsultasi kasie agar 

tidak dibatasi per perusahaan   

¶ Tempat duduk ruang tunggu diperbanyak  

¶ Parkiran mobil sulit, mohon dibuatkan parkiran khusus tamu 

2. Saran/masukan lain di luar unsur pelayanan  

¶ Bila ada pelaku usaha menggunakan nomor MD palsu untuk te-

gas dalam penegakannya. 

¶ Mohon diperbanyak loket CS 

¶ Penambahan kasie untuk menangani tambahan data yang ada 

di Penilaian Keamanan Pangan, sehingga saat produsen 

melakukan pendaftaran dan kesulitan untuk memenuhi 

kelengkapan data, dapat dipercepat. 

3. Saran berupa apresiasi atas mutu yang telah dirasakan: 

¶ Pelayanan sudah baik. Mohon tetap dijaga. 

¶ Saat ini sudah tersedia pendaftaran BTP secara online sehingga 

sangat memudahkan kami untuk apply pendaftaran langsung. 

 

Keterangan :  

Saran pada tabel diatas hanya berupa ringkasan, sedangkan seluruh saran yang diberikan oleh 

responden dapat dilihat pada lampiran. 
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BAB XIII  

HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT DIREKTORAT 

PENGAWASAN PANGAN OLAHAN RISIKO RENDAH 

DAN SEDANG 

 

1. Profil Unit Kerja  

Direktorat Pengawasan Pangan Risiko Rendah dan Sedang sesuai dengan pasal 276 

Peraturan Kepala Badan Pengawas Obat dan Makanan Nomor 26 Tahun 2017 tentang 

Organisasi dan Tata Kerja BPOM, menyelenggarakan fungsi : 

a. Penyiapan penyusunan kebijakan di bidang inspeksi pangan risiko rendah, risiko 

sedang, bahan tambahan pangan, ekspor impor, dan iklan pangan; 

b. Penyiapan pelaksanaan kebijakan di bidang inspeksi pangan risiko rendah, risiko 

sedang, bahan tambahan pangan, ekspor impor, dan iklan pangan; 

c. Penyiapan penyusunan norma, standar, prosedur, dan kriteria di bidang inspeksi 

pangan risiko rendah, risiko sedang, bahan tambahan pangan, ekspor impor, dan 

iklan pangan; 

d. Penyiapan pemberian bimbingan teknis dan supervisi di bidang inspeksi pangan 

risiko rendah, risiko sedang, bahan tambahan pangan, ekspor impor, dan iklan 

pangan; 

e. Pelaksanaan inspeksi dan penilaian sarana/fasilitas produksi dan/atau distribusi 

pangan risiko rendah dan sedang; 

f. Pengambilan contoh (sampling) di sarana/fasilitas produksi dan/atau distribusi 

pangan risiko rendah dan sedang; 

g. Pelaksanaan surveilan pangan risiko rendah dan sedang; 

h. Pelaksanaan pemantauan, evaluasi, dan pelaporan di bidang inspeksi pangan risiko 

rendah, risiko sedang, bahan tambahan pangan, ekspor impor, dan iklan pangan; dan 

i. Pelaksanaan urusan tata operasional Direktorat. 
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2. Jumlah  Populasi dan Responden  

Survei Kepuasan Masyarakat pada Direktorat Pengawasan Pangan Risiko Rendah dan 

Sedang tahun 2018 dilakukan terhadap 6 (enam) layanan dengan jumlah populasi dan 

responden pada tiap layanan dapat dilihat pada Tabel 43. 

Tabel 43. Jumlah Populasi dan Responden  tiap  Layanan pada Direktorat Pengawasan 

Pangan Risiko Rendah dan Sedang  Tahun 2018  

No Jenis Layanan 
Jumlah 

Populasi  

Jumlah Responden 

menurut Tabel 

Krejcie & Morgan  

Jumlah 

Responden yang 

diperoleh  

1 Surat Keterangan Impor 148 107 107 

2 Surat Keterangan Ekspor 30 28 19 

3 Sertifikasi Health Certificate 10 10 2 

4 
Sertifikasi Cara Produksi Pangan Olahan 

yang Baik 
4 4 4 

5 
Pendaftaran Produsen Bahan Tambahan 

Pangan 
5 5 5 

6 
Audit Dalam Rangka Pencantuman 

Logo Halal 
34 31 5 

Jumlah  231 185 142 

 

3. Hasil SKM  

Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2018 pada Direktorat Pengawasan Pangan Risiko 

Rendah dan Sedang dilakukan terhadap 6 (enam) layanan. Hasil survei dengan jumlah 

responden yang mengisi kuesioner secara keseluruhan sebanyak 142 menunjukkan Nilai 

Survei Kepuasan Masyarakat terhadap penyelenggaraan layanan publik sebesar 79,45.  

Berdasarkan nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu layanan Direktorat 

Pengawasan Pangan Risiko Rendah dan Sedang mendapat kategori B (Baik).   

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) per unsur pada Direktorat Pengawasan Pangan 

Risiko Rendah dan Sedang tahun 2018 dapat dilihat pada Tabel 44. 

 

 

 

 



 

 

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2018  87  

Tabel 44.  Nilai  SKM Per Unsur Layanan pada Direktorat Pengawasan Pangan Risiko 

Rendah dan Sedang  Tahun 2018  

Unsur Layanan  2018 

U1 Persyaratan Pelayanan 81,52 

U2 Sistem/Mekanisme/Prosedur Pelayanan 78,93 

U3 Waktu Pelayanan 74,31 

U4 Biaya/Tarif Pelayanan 75,68 

U5 Kesesuaian Produk Pelayanan 77,68 

U6 Kompetensi Petugas 81,28 

U7 Perilaku Petugas 79,28 

U8 Penanganan Pengaduan 86,18 

U9 Sarana dan Prasarana 80,17 

Rata-rata  79,45 

                 Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mutu Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat per jenis layanan dan per unsur layanan tahun 2018 

disajikan pada Tabel 45.  

Tabel 45.  Nilai  SKM Per Jenis Layanan & Per Unsur Layanan pada Direktorat Pengawasan 

Pangan Risiko Rendah dan Sedang  Tahun 2018  

Jenis Layanan U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 
Rata-

rata  

Surat Keterangan Impor 84,11 83,64 82,71 75,47 80,14 82,48 82,94 80,84 96,03 83,15 

Surat Keterangan Ekspor 75,00 69,74 69,74 72,37 72,37 72,37 72,37 71,05 81,58 72,95 

Sertifikasi HS 100,00 100,00 75,00 75,00 75,00 87,50 75,00 87,50 87,50 84,72 

Sertifikasi CPPOB 75,00 68,75 68,75 68,75 75,00 75,00 75,00 93,75 56,25 72,92 

Pendaftaran Produsen BTP 80,00 80,00 80,00 75,00 85,00 90,00 90,00 100,00 90,00 85,56 

Audit Dalam Rangka 

Pencantuman Logo Halal 
75,00 71,43 69,64 87,50 78,57 80,36 80,36 83,93 69,64 77,38 

     Keterangan: 

 : Mutu Pelayanan A (Sangat Baik; 88,31 ð 100,00) 

 : Mut u Pelayanan B (Baik; 76,61 - 88,30) 

 : Mutu Pelayanan C (Kurang Baik; 65,00 ð 76,60) 

 : Mutu Pelayanan D (Tidak Baik; 25,00 ð 64,99) 

 

  

 

 

 

 






























































































































































