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PENDAHULUAN

Pembangunan Zona Integritas di lingkungan Badan Pengawas Obat dan
Makanan (Badan POM) dilaksanakan sebagai wujud pelaksanaan amanah
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 90 Tahun 2021 tentang Pembangunan dan Evaluasi
Zona Integritas menuju Wilayah Bebas dari Korupsi dan Wilayah Birokrasi Bersih
dan Melayani (WBBM). Melalui kebijakan tersebut, Badan POM berkomitmen
untuk menjalankan Reformasi Birokrasi secara berkelanjutan dengan melakukan
penataan dan penguatan sistem penyelenggaraan organisasi agar lebih efektif,
efisien, dan berorientasi pada kinerja.

Balai Besar POM di Pontianak sebagai instansi yang bergerak di bidang
pengawasan obat dan makanan memiliki peran strategis dalam menjamin
keamanan, mutu, dan manfaat produk yang beredar di masyarakat. Dalam upaya
memperkuat komitmen terhadap integritas dan peningkatan kualitas pelayanan,
Balai Besar POM di Pontianak telah meraih predikat Wilayah Bebas dari Korupsi
(WBK) sejak tahun 2019 dan terus berupaya mempertahankan serta
meningkatkan kualitas pelayanannya menuju predikat Wilayah Birokrasi Bersih
Melayani (WBBM).

Dalam rangka peningkatan mutu pelayanan dan pembangunan lingkungan
anti korupsi pada pelaksanaan pelayanan publik, Balai Besar POM di Pontianak
secara rutin melaksanakan Survei Petugas Pelayanan Publik secara mandiri
melalui Survei E-Satisfy. Survei ini bertujuan untuk memperoleh gambaran objektif
mengenai tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan serta
persepsi publik terhadap integritas dan transparansi petugas pelayanan.
Pelaksanaan survei tersebut merupakan bagian dari kewajiban unit kerja dalam
memenuhi indikator penilaian Pembangunan Zona Integritas sebagaimana diatur
dalam PermenPANRB Nomor 90 Tahun 2021 dan Surat Edaran Menteri PANRB
Nomor 04 Tahun 2023.

Survei E-Satisfy digunakan sebagai instrumen evaluatif untuk mengukur
kinerja pelayanan publik dan tingkat integritas birokrasi. Hasil survei yang
diperoleh melalui pengumpulan data secara sistematis menjadi dasar analisis
dalam mengidentifikasi capaian, kelemahan, serta area perbaikan guna
mendukung peningkatan kualitas layanan secara berkelanjutan. Laporan ini
menyajikan hasil pelaksanaan pelayanan yang dilaksanakan pada Januari- Maret
2026 di Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Pontianak, meliputi metode
survei, pengolahan dan analisis data, serta rencana tindak lanjut atas masukan
responden. Laporan ini diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai bahan
perumusan kebijakan peningkatan pelayanan publik serta mendukung
keberlanjutan predikat Wilayah Bebas dari Korupsi (WBK) dan upaya pencapaian
Wilayah Birokrasi Bersih dan Melayani (WBBM).

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



BAB I
METODOLOGI SURVEI

A. Kerangka Evaluasi
Survei E-Satisfy pada Balai Besar POM di Pontianak dirancang
menggunakan pendekatan kuantitatif =~ evaluatif dengan  karakter
deskriptif-analitis. Pendekatan ini bertujuan tidak hanya untuk memotret tingkat
kepuasan dan persepsi masyarakat dalam bentuk angka indeks, tetapi juga
untuk menganalisis makna data sebagai dasar evaluasi kinerja organisasi.
Survei dilaksanakan dengan melakukan pengisian survei secara real
time setelah dilakukan pelayanan sehingga hasil yang diperoleh
merepresentasikan kondisi kualitas pelayanan dan integritas aparatur pada
waktu survei dilakukan. Data yang dihasilkan digunakan sebagai bahan:
1. Evaluasi internal kinerja pelayanan.
2. Pengukuran tingkat integritas aparatur.
3. Pemenuhan indikator pembangunan Zona Integritas menuju WBBM.
4. Perumusan rencana peningkatan mutu pelayanan secara berkelanjutan.
Kerangka evaluasi yang digunakan memposisikan persepsi publik sebagai
variabel utama dalam menilai efektivitas kebijakan pelayanan dan integritas,
dengan asumsi bahwa persepsi pengguna layanan merupakan proksi
langsung terhadap kualitas kinerja birokrasi.
B. Populasi dan Teknik Penentuan Responden
Populasi dalam survei ini adalah seluruh pengguna layanan Balai Besar
POM di Pontianak selama periode Triwulan | Tahun 2026. Teknik penentuan
responden menggunakan Real-Time Customer Feedback, pelanggan
memberikan umpan balik secara langsung saat atau segera setelah menerima
layanan.
C. Instrumen Survei dan Variabel Pengukuran
Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner terstruktur yang terdiri
lima komponen penilaian:
1. Pelayanan tanpa meminta atau menerima pemberian, imbalan, atau
fasilitas dalam bentuk apapun.
2. Petugas menolak atau tidak memberikan isyarat adanya imbalan tertentu
untuk mempercepat, mempermudah, atau memengaruhi hasil pelayanan.
3. Petugas menjalankan tugas sesuai prosedur dan ketentuan yang berlaku
tanpa memanfaatkan kewenangan untuk kepentingan pribadi atau pihak
tertentu.
4. Pelayanan yang saya terima dari petugas diberikan dalam waktu yang
sesuai dengan prosedur/tahapan yang berlaku.
5. Fasilitas dan sarana pendukung pelayanan (ruang layanan, sistem daring,
media informasi, atau pendampingan petugas) tersedia dan memadai untuk
mendukung proses pelayanan.

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



Masing-masing pernyataan dirancang untuk menangkap persepsi responden
terhadap aspek substantif layanan dan integritas aparatur.
. Skala Pengukuran dan Teknik Pengukuran
Teknik pengukuran data survei menggunakan Skala Likert. Skala Likert
digunakan dengan mengumpulkan data untuk mengetahui atau mengukur
data yang bersifat kualitatif maupun kuantitatif. Data tersebut diperoleh untuk
mengetahui pendapat, persepsi, atau sikap seseorang terkait dengan
fenomena sosial yang sedang menjadi objek penelitian.
Survei menggunakan Skala Likert 5 tingkat dengan kategori:

1 = Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3 = Netral/Ragu-Ragu

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju
Skor dari setiap unsur kemudian dihitung menjadi nilai rata-rata per unsur.
Nilai rata-rata kemudian dikonversi ke dalam kategori mutu pelayanan
berdasarkan kriteria:
Range
1,00 — 1,80 — Sangat Tidak Baik
1,81 — 2,60 — Tidak Baik
2,61 - 3,40 — Cukup
3,41 - 4,20 — Baik
4,21 — 5,00 — Sangat Baik

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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BAB Il
PENGOLAHAN SURVEI

A. Hasil Pengolahan Survei
Survei E-Satisfy dilaksanakan pada Triwulan | (Januari - Maret) Tahun
2026. Hasil survei yang dilaksanakan oleh Balai Besar POM di Pontianak pada
periode ini sebagai berikut:
e Nilai Hasil Survei E-Satisfy
Survei ini melibatkan 35 responden yang menilai lima unsur pelayanan
melalui kuesioner. Secara unsur, hampir seluruh unsur menunjukkan nilai
yang relatif sangat baik.

Unsur Nilai Kategori
Rata-rata
1. Pelayanan tanpa meminta atau 4,88 Sangat Baik

menerima pemberian, imbalan, atau fasilitas
dalam bentuk apapun

2. Petugas menolak atau tidak memberikan | 4,91 Sangat Baik
isyarat adanya imbalan tertentu untuk
mempercepat, mempermudah, atau
memengaruhi hasil pelayanan.

3. Petugas menjalankan tugas sesuai 4,94 Sangat Baik
prosedur dan ketentuan yang berlaku tanpa
memanfaatkan kewenangan untuk
kepentingan pribadi atau pihak tertentu.

4. Pelayanan yang saya terima dari petugas | 4,85 Sangat Baik
diberikan dalam waktu yang sesuai dengan
prosedur/tahapan yang berlaku.

5. Fasilitas dan sarana pendukung 4,97 Sangat Baik
pelayanan (ruang layanan, sistem daring,
media informasi, atau pendampingan
petugas) tersedia dan memadai untuk
mendukung proses pelayanan.
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Survei E-Satisfy TW | Tahun 2026

5. FASILITAS DAN SARANA PENDUKUNG PELAYANAN (RUANG LAYANAN,
SISTEM DARING, MEDIA INFORMASI, ATAU PENDAMPINGAN PETUGAS)
TERSEDIA DAN MEMADAI UNTUK MENDUKUNG PROSES PELAYANAN.

4. PELAYANAN YANG SAYATERIMA DARI PETUGAS DIBERIKAN DALAM WAKTU
YANG SESUAI DENGAN PROSEDUR/TAHAPAN YANG BERLAKU.

3. PETUGAS MENJALANKAN TUGAS SESUAI PROSEDUR DAN KETENTUAN YANG
BERLAKU TANPA MEMANFAATKAN KEWENANGAN UNTUK KEPENTINGAN
PRIBADI ATAU PIHAK TERTENTU.

2. PETUGAS MENOLAK ATAU TIDAK MEMBERIKAN ISYARATADANYA IMBALAN
TERTENTU UNTUK MEMPERCEPAT, MEMPERMUDAH, ATAU MEMENGARUHI
HASIL PELAYANAN.

1. PELAYANAN TANPA MEMINTA ATAU MENERIMA PEMBERIAN, IMBALAN, ATAU
FASILITAS DALAM BENTUK APAPUN

1 Secara umum, kualitas pelayanan berada pada seluruh unsur dengan
kategori sangat baik. Secara keseluruhan pelayanan dinilai telah
memenuhi harapan masyarakat dan tetap perlu dilakukan perbaikan
berkelanjutan terutama pada aspek kemudahan prosedur dan
ketepatan waktu pelayanan.

1 Pada unsur “Pelayanan tanpa meminta atau menerima pemberian,
imbalan, atau fasilitas dalam bentuk apapun”, terdapat satu penilaian
oleh pengguna layanan dengan nilai 2 dari skala 5 pada tanggal 16
Maret 2026. Temuan ini akan ditindaklanjuti sesuai prosedur yang
berlaku yaitu POM-10.01/CFM.01/SOP.09/15A.01 Penjatuhan sanksi
dan pemberian penghargaan pegawai tanggal berlaku efektif 9
Januari 2026.

Rencana Aksi Tindak Lanjut E-Satisfy

No | Unsur Rencana Aksi Waktu PIC

1 Pelayanan Pemanggilan dan April 2026 | Tim
tanpa meminta | Klarifikasi petugas Pelayanan
atau terkait oleh Majelis Publik

Etik, Auditor Internal,

menerima .
dan Kepegawaian

pemberian,

imbalan, atau
fasilitas dalam
bentuk apapun
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B. Analisis Hasil Survei Februari 2026-Maret 2026

Survei E-Satisfy dilaksanakan secara berkelanjutan dan real time.
Pelaksanaan survei bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat
serta persepsi terhadap integritas dan potensi praktik korupsi dalam
pelayanan yang diberikan oleh Balai Besar POM di Pontianak. Jumlah
responden setiap bulan bervariasi sehingga mencerminkan konsistensi kinerja
pelayanan dan penerapan prinsip integritas.

Kualitas pelayanan dan integritas layanan tetap terjaga dengan baik
berdasarkan nilai rata-rata unsur survei dengan kategori sangat baik. Namun,
terdapat satu penilaian belum optimal dari pengguna layanan terhadap
petugas mengenai Pelayanan tanpa meminta atau menerima pemberian,
imbalan, atau fasilitas dalam bentuk apapun memberikan. Terkait hal tersebut
akan dilakukan tindakan pencegahan dan perbaikan berupa sosialisasi
pengendalian gratifikasi dan anti penyuapan terhadap seluruh petugas
pelayanan publik.

Berdasarkan hasil survei dapat dievaluasi bahwa:

1. Kinerja pelayanan secara umum tetap berada pada kategori Sangat
Baik.

2. Unsur “Fasilitas dan sarana pendukung pelayanan (ruang layanan,
sistem daring, media informasi, atau pendampingan petugas)
tersedia dan memadai untuk mendukung proses pelayanan”
menunjukkan nilai paling tinggi dan akan diupayakan peningkatan
fasilitas sesuai standar.

3. Unsur "Pelayanan yang saya terima dari petugas diberikan dalam
waktu yang sesuai dengan prosedur/tahapan yang berlaku.”
menunjukkan nilai terendah dan akan diupayakan perbaikan
peningkatan waktu pelayanan.

Secara umum, hasil survei ini menunjukkan bahwa Balai Besar POM di
Pontianak mampu mempertahankan kualitas pelayanan publik yang baik
serta menjaga konsistensi penerapan prinsip pelayanan yang bersih,
transparan, dan berintegritas.

C. Tindak Lanjut Saran dan Masukan
Berdasarkan hasil Survei E-Satisfy yang diperoleh pada bulan Januari -
Maret 2026, Balai Besar POM di Pontianak melakukan tindak lanjut atas
saran / apresiasi yang disampaikan. Dari 35 responden terdapat 31 orang
responden yang memberikan apresiasi dan 4 orang tidak menyampaikan
saran (data terlampir).
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BAB IV
DATA SURVEI

Data Responden

Responden yang berpartisipasi dalam pengisian Kkuisioner Survei
E-Satisfy yang dilaksanakan pada bulan Januari-Maret 2026 secara
keseluruhan berjumlah 35 responden.

Tabel Data Responden Bulan Januari - Maret 2026
e e T e ity & Skt comdm et

21872028 133219 s 5= S Setju 5 = Sangt Seasu 5= Sagat Setuju 5= Sargen Sevg 5 = St Sewips JE——

2H18/2026 1486 23 Semini 5= Sergan Setaju 5= Sangn Sewiu 5= Sagm Sy & = Sangm Setju 5 = Servgat Semi mﬁ’:“““*‘"“““d‘

2182026 14:55 19 Ema 5= S Setju 5 = Sangt Sesiu 5= Sagt Setuju 5 - S S 5 = Sanget Semas Makuameh BROM

2/19/2026 10:36: 48 Abmad Zamsari 5= Srgat Sauju 5= Sarg Seniu 5= S Seugu GofreE e 5= St Senip B

20192028 11:32.51 Ema 5= St Setju 5 = Sangt Seaju 5= Sagat Setju PR 5= St Semips o

202302026 12:05:53 HUSNA SYAFIGA 5= St Saju 5= Sarget Sengu 5= St Seugu 5= Sarcl Sekie 5= Sorgut Senp

2232026 13:37:21 PT. AUB 5= Smgan Seju 5 = Sangs Semju 5= Saga Sy 5 = Sarget Setiu 5= St Semiy KONSULTAS| DENGAN BAIK

27252008 13:32.08 PTAkem iama Bamea 5= St Setju 5 = Sangt Seaju 5= Sagat Setju 5= Sarga Setiu 5 = St Semips Sermtein ik g

2/25/2026 140634 ptindamaro prismmama 5= Swgam Selu 5= Sangen Semiu 5= Sagen Seug 5 = Surged Setiu 5 = Sangat Seku ;:3:“"“’" atas pelayaran dan

21257206 14:51:25 s e 5= Sagat Settju 5= Sargs Sekiu 5= Saga Setuju R 5 = Sangat Sekup ]

262026 1432 &1 prepts s seps 5= S Setju 5 = Sangt Seaju 5= Sagat Setju 5 = Sarges Soiu 5 = St Semips gt sk

202712026 10:43: 3 5= St Seju 5= Sarget Sengu 5= St Seugu 5= Sarged Seti 5= St Senp peryarn sngas b

202712006 10:52:23 2k 5= Smgan Seju 5 = Sangs Semju 5= Sag Seju = Soniu 5= St Semis il

272772008 12.07.28 merizaden 5= S Setju 5 = Sangt Seaju 5= Sagat Setju N 5= St Semips re——

202712026 13:24:40 Murs 5= Smga Seju 5 = Sanges Seaju 5= Sagas Seuju 5 - S S 5= St Semiy mahon perdingen

3212026 10:15:48 HUSHA SYAFIA 5= Smgan Seju 5 = Sangs Semju 5= Saga Sy T 5= St Semiy

32206 15:13:22 evsarria 5= S Setju 5 = Sangt Seaju 5= Sagat Setju £ St St 5= St Semips Pty srgal vk

V2026 13:28:10 Sirm 5= Smga Seju 5 = Sanges Seaju 5= Sagas Seuju cr—io 5= St Semis Pelayrin sngs e
J40289:41: 13 Murmmmad b Spuiro 5= St Setuu 5 = Sanges Seaju 5= Sargat Setuju 5+ Sorces Seki 5= St Semp Sermagaletsh tesk hedepry
342026 10:36:54 SURYA GEILESTAR 5= Smgan Seju 5 = Sangs Semju 5= Saga Sy - 5= St Semiy PELAYANAN BAK
L0 ST 5= S Seuiu 4= Seniu 4= Semiu 4= Seniu 5 = Sanat Seis BAK
VB4 RVANI 5= St Setiu 5= Sanget Seiu 5= Sarmat Setiu 5= Sangat Setiu 5= St Sewshs SANGAT MEMUASKAN

YEE 14080 1= 5= S Setu 5 = Sangst Seagu 5= Sargat Setju 5= Sarn Songu 5 = St Semips i

VEEIRG 1496 02 Kumamannn § 5= Swgm Selu 5 = Sange Semju 5= Sagm Swugu 5= Sangn Sexju 5 = Sangat S iy aron bk

3107026 £3:16:47 HUSH 5= Sangal Selvju 5= Sarge Sekju 4= Seju 5= Sangal Setju 5 = Sangat Sewsj oK

ARG 1211 14 MAUDI FADUANA 5= St Setiu 5= Sarget Segu 5= Samet Setgu 5= Sangat Setiu 5= St Semips BAGLS

120G 1246 HUS NG SYAFIOA 5= Swgm Selu 5= Sargen Semju 5= Sagm Swgu 5= Sangn Sewju 5 = Sangat S A LA SEAEAN BAL

ATRN26 151302 ROTMAH TAWANNATURA 5= St Setiu 5= Sanget Seiu 5= Sarmat Setiu 5= Sangat Setiu 5= St Sewshs PENJELASAN SANGAT DETAIL AN

A16/2026 10:45: 53 PTINDOMARCO PRISMATAMA 5= Sumgat Setiu 5= Sarget Sk 5= Suget Setiu 5 = Sarget Setiu 5= Serget St

I/R026 12.55.04 70 DU INTAN 2= T Smiju 5= Sarg Senju 5= S S 5= Sangat Senju 5= St Senip BAK

R IE 10.0436 st 5= S Seiu 5 = Sans Semiu 5= Sama Seiu 5= Saren Seniu 5= St Semis ey sanant

VAT 11008 MELLY MAUDY 4= Setiu 4= Seiu 5= Samat Setuiu 4= Semiu 5 = Sarmt Senis

APNREE T 5= Serviat Setiu 4= Setiu 5= Sermst Setu 4= Seniu 4= Seis bs

AL AL 5= S Setiu 5 = Sang Sesiu 5= Sam= Sy 5= Sanm Sesiu 5 = Sant Seai S ok

AT 1536 42 s e 5= Samgad Setui 5= 5= 5 = Sand Sesiu 5= i mesnkeriu

Data Dukung Lainnya
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b. Loket Pelayanan BaIaiIBesar POM di Pontianak
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BAB V
PENUTUP

Pelaksanaan Survei E-Satisfy Triwulan | Tahun 2026 merupakan bagian dari
komitmen berkelanjutan Balai Besar POM di Pontianak dalam mewujudkan
pelayanan publik yang berkualitas, transparan, dan berintegritas. Survei ini
menjadi instrumen penting untuk mengukur persepsi masyarakat terhadap kinerja
pelayanan sekaligus menilai efektivitas upaya pencegahan praktik korupsi di
lingkungan kerja.

Secara umum, hasil survei menunjukkan kategori sangat baik. Kondisi ini
mencerminkan bahwa kualitas pelayanan secara umum tetap terjaga, namun
masih terdapat aspek tertentu yang memerlukan perhatian dan penguatan agar
kinerja pelayanan dapat terus meningkat secara konsisten. Saran dan masukan
dari responden, yang pada umumnya menyatakan bahwa pelayanan sudah baik
menunjukkan tingkat kepuasan masyarakat yang relatif tinggi terhadap layanan
Balai Besar POM di Pontianak. Tanggapan positif ini menjadi motivasi bagi seluruh
jajaran untuk mempertahankan capaian yang telah diraih, sekaligus mendorong
perbaikan berkelanjutan melalui peningkatan profesionalisme petugas,
optimalisasi prosedur pelayanan, serta penguatan budaya kerja berintegritas.

Hasil survei E-Satisfy ini menjadi cerminan atas berbagai upaya perbaikan
yang telah dilakukan sepanjang tahun, sekaligus menjadi bahan refleksi dalam
menyusun strategi peningkatan kualitas pelayanan dan penguatan integritas pada
tahun berikutnya. Balai Besar POM di Pontianak berkomitmen untuk terus
menindaklanjuti hasil survei ini secara sistematis dan berkesinambungan, guna
mewujudkan pelayanan publik yang semakin prima, akuntabel, dan bebas dari
praktik  korupsi, demi meningkatkan kepercayaan masyarakat secara
berkelanjutan.

Pontianak, 10 April 2026
Kepala Balai Besar POM di Pontianak

Dra. Hariani, Apt.
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