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ABSTRAK 

 

Nabila Septia Warman : Efektivitas Pelaksanaan Aplikasi Galamai (Galeri 
Layanan Masyarakat dan Informasi) Pada Balai 
Besar Pengawas Obat dan Makanan di Padang 

 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas pelaksanaan 
aplikasi Galamai di Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Padang, 
mengidentifikasi kendala dalam pelaksanaan serta upaya untuk mengatasinya. 
Latar belakang penelitian adalah adanya permasalahan di dalam pelaksanaan 
aplikasi Galamai yang  membuat terhambatnya pelayanan melalui aplikasi 
Galamai tersebut. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan 
teknik analisis data berupa penyajian data menggunakan koding dan pemilihan 
informan menggunakan teknik purposive sampling dan teknik accidental 
sampling. Objek dari penelitian ini adalah Aplikasi Galamai (Galeri Layanan 
Masyarakat dan informasi).  

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelaksanaan aplikasi Galamai 
Pada Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Padang sudah terlaksana 
dengan cukup baik, namun dalam pelaksanaannya masih terdapat berbagai 
kendala yang berpengaruh dalam proses pelaksanaan sehingga masih belum 
cukup dikatakan efektif, teruama pada aspek sosialisasi program dan tujuan 
program. Berdasarkan data dilapangan, masih ada masyarakat dan stakeholders 
serta para pegawai yang mengeluhkan kendala diantaranya tidak dapat diaksesnya 
aplikasi Galamai sendiri, terkendala sinyal yang mengakibatkan terhentinya 
kegiatan pelayanan. Dari hasil tersebut dapat dikatakan pelaksanaan aplikasi 
Galamai sudah cukup baik, namun belum cukup dikatakan efektif.  
 
 
Kata Kunci: Efektivitas, Aplikasi Galamai, Pelayanan Publik 
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BAB I    

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Penyelenggaraan pelayanan publik adalah upaya yang dilakukan 

untuk mencukupi kebutuhan dasar & hak-hak sipil setiap masyarakat dari 

barang, jasa, & pelayanan administrasi yang diberikan oleh negara. Landasan 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik di Indonesia tertuang di dalam 

UUD 1945 yang memberikan amanah kepada negara untuk pemenuhan 

kebutuhan dasar setiap masyarakat sebagai bentuk perwujudan kesejahteraan. 

Pelayanan publik dalam Pasal 1 ayat (1) Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 adalah aktivitas atau rangkaian aktivitas yang bertujuan untuk 

memenuhi kebutuhan pelayanan setiap masyarakat dari barang, jasa & 

pelayanan administrasi yang diberikan negara sebagai penyelenggara 

pelayanan publik. Pelayanan publik dapat dianggap efektif apabila 

masyarakat selaku pengguna pelayanan publik memperoleh suatu layanan 

dengan mudah serta prosedur yang tidak berbeli-belit, cepat, responsif, tepat 

waktu dan memuaskan (Lopes, 2013). Penyelengaraan pelayanan yang 

berkualitas dan efektif merupakan tugas wajib bagi setiap pegawai di instansi 

pemerintah sebagai pemberi pelayanan publik untuk memuaskan 

pelanggannya.
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Tugas pokok pemerintah sebagai organisasi publik adalah 

memberikan pelayanan kepada masyarakat, sehingga aparatur pemerintah 

memiliki kewajiban dan tanggung jawab untuk memberikan pelayanan publik 

dengan baik dan dapat memuaskan semua pihak. Serta harus mampu 

mengembangkan kemampuan dan kreativitasnya untuk memberikan 

pelayanan publik sesuai dengan kebutuhan masyarakat karena kualitas 

pelayanan kepada masyarakat menjadi salah satu indikator dari keberhasilan 

penyelenggaraan pemerintah, dan bukan sebaliknya pemerintah minta 

dilayani oleh masyarakat. Untuk itu, pemerintah berkewajiban memenuhi 

kebutuhan masyarakat dan melindungi kepentingan masyarakat agar 

masyarakat dapat terpuaskan dari segi pelayanan. 

Pemerintah  dengan  berbagai  bentuk  institusinya  sebagai 

penyelenggara pelayanan bagi masyarakat. Di dalam pemerintahan tentunya 

mengalami perkembangan dan selalu dipengaruhi oleh dinamika lingkungan 

global. Artinya, akan banyak tantangan baru dan berbagai inovasi yang 

dihadapkan pada lingkungan birokrasi pemerintahan serta para aparaturnya. 

Dalam pemerintahan, sebuah kebijakan yang efektif dan efisien akan sangat 

mendukung bagi terwujudnya tujuan institusi-institusi pemerintahan   dimana   

mereka   bernaung. Sehingga   output   dan   outcome   yang ditargetkan    dan  

yang  distandarkan  dapat  dipenuhi.   

Upaya penyelenggaraan pelayanan publik agar menjadi lebih efektif 

telah dilakukan melalui pemberian wewenang kepada pemerintah daerah 

guna mempermudah proses kegiatan pelayanan publik tersebut sebagaimana 
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yang telah ditetapkan dalam Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 Tentang 

Pemeritahan Daerah, pemerintah daerah diberikan kewenangan untuk 

mengatur urusan wilayah daerahnya sendiri. Salah satu kewenangan 

pemerintah daerah ialah memberikan pelayanan untuk masyarakat di 

daerahnya, yang menjadi urusan wajib atau kewenangan pemerintahan daerah 

untuk kabupaten atau kota merupakan urusan yang berskala kabupaten atau 

kota meliputi pemenuhan kebutuhan sarana & prasarana umum, 

penyelenggaraan pendidikan, penanganan bidang kesehatan, pelayanan 

administrasi umum pemerintahan, penanggulangan masalah sosial, pelayanan 

kependudukan, & catatan sipil, pelayanan bidang ketenagakerjaan, & 

penyelenggaraan pelayanan dasar lainnya.  

Penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan 

dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima 

pelayanan. Hal ini dibuktikan dengan diterbitkannya Standar Pelayanan 

Publik menurut Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004, sekurang-

kurangnya meliputi: 1) Prosedur Pelayanan, 2) Waktu penyelesaian, 3) Biaya 

pelayanan, 4) Produk Pelayanan, 5) Sarana dan prasarana, 6) Kompetensi 

petugas pemberi pelayanan.  

Berdasarkan Perpres No. 95 Tahun 2018 mengenai Sistem 

Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE).  Sistem Pemerintahan Berbasis 

Elektronik adalah penyelenggaraan pemerintahan yang memanfaatkan 

teknologi informasi dan komunikasi untuk memberikan layanan kepada 

pengguna SPBE. Dengan adanya SPBE merupakan satu langkah inovasi 
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pemerintah untuk mewujudkan pelayanan publik yang baik. Karena 

perkembangan teknologi yag semakin canggih dan teknologi menjadi suatu 

kebutuhan masyarakat luas dari berbagai kalangan untuk berbagai aspek 

kehidupan karena dengan tekonolgi segala kegiatan dapat dilakukan dengan 

cepat, murah, dan tepat.  

Hal ini tentu saja dilakukan oleh Balai Besar Pengawas Obat dan 

Makanan di Padang. Berdasarkan Peraturan Presiden Nomor 80 Tahun 2017 

Tentang Badan Pengawas Obat dan Makanan menjelaskan bahwa Badan 

Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) adalah lembaga pemerintah non-

kementerian yang menyelenggarakan urusan pemerintahan di bidang 

pengawasan Obat dan Makanan, tidak hanya di bidang pengawasan BPOM 

juga bertugas untuk melayani masyarakat mengenai izin yang terkait di 

bidang Obat dan Makanan. Untuk melaksanakan fungsi dan tugasnya, BPOM 

dibantu oleh Unit Pelaksana Teknis (UPT). BPOM memiliki Unit Pelaksana 

Teknis (UPT) yang tersebar di seluruh provinsi di Indonesia. Salah satu UPT 

yang tersebar di Indonesia, yaitu di Provinsi Sumatera Barat. Provinsi 

Sumatera Barat sendiri masih mempunyai tantangan dalam pengawasan obat 

dan makanan. Masih ditemukan peredaran obat dan makanan yang tidak 

memenuhi ketentuan seperti produk tanpa izin edar, kemasan rusak, produk 

kadaluarsa, mengandung bahan berbahaya dan lain-lain. Balai Besar POM di 

Padang merupakan Unit Pelaksana Teknis Badan POM, sesuai Keputusan 

Kepala BPOM No. 05018/SK/KBPOM tahun 2001 dengan perubahan 

terakhir Peraturan Kepala BPOM Nomor 12 Tahun 2018. BBPOM di Padang 
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terus berkoordinasi dan bersinergi melakukan penajaman kinerja untuk 

melayani dan melindungi masyarakat bersama pemerintah daerah. Hal ini 

sesuai dengan Peraturan BPOM No. 27 mengenai standar kualitas pelayanan 

publik di lingkungan Badan POM.  

Untuk melakukan peningkatan terhadap kualitas pelayanan publik 

serta pemberian pelayanan prima kepada masyarakat akan memberi nilai 

positif dalam menciptakan dukungan terhadap kinerja BBPOM di Padang. 

Berdasarkan peraturan tersebut BBPOM di Padang melakukan inovasi 

dengan membuat aplikasi GALAMAI (Galeri Layanan Masyarakat dan 

Informasi). Menurut Peraturan Menteri PANRB No. 30 Tahun 2014, inovasi 

pelayanan publik adalah terobosan jenis pelayanan publik baik yang 

merupakan gagasan/ide kreatif orisinal dan/atau adaptasi/modifikasi yang 

memberikan manfaat bagi masyarakat, baik secara langsung maupun tidak 

langsung. Dengan kata lain, inovasi pelayanan publik sendiri tidak 

mengharuskan suatu penemuan baru, tetapi dapat merupakan suatu 

pendekatan baru yang bersifat kontekstual dalam arti inovasi tidak terbatas 

dari tidak ada kemudian muncul gagasan dan praktik inovasi, tetapi dapat 

berupa inovasi hasil dari perluasan maupun peningkatan kualitas pada inovasi 

yang ada.  

Galeri Layanan Masyarakat dan Informasi, merupakan sistem 

informasi layanan terpadu dari Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di 

Kota Padang untuk memudahkan pelanggan dan para stakeholders menikmati 

seluruh layanan dalam satu genggaman dan menyajikan informasi terkait obat 
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dan makanan yang mudah diakses oleh masyarakat kapan saja dan dimana 

saja. Aplikasi ini dapat diakses melalui telepon genggam seperti android, web 

dan SMS (Short Message Service). GALAMAI BBPOM di Padang hadir 

sebagai jawaban dari kebutuhan dan tantangan revolusi industri 4.0 dalam 

melaksanakan pelayanan publik. 

Tujuan dibuatnya aplikasi GALAMAI sendiri ialah: 1) Untuk 

meningkatkan kualitas kerjasama dengan stakeholder; 2) Mendorong 

tumbuhnya partisipasi aktif masyarakat dalam setiap program dan kegiatan 

yang diselenggarakan oleh BBPOM di Padang; 3) Ruang yang memfasilitasi 

kunjungan masyarakat secara virtual untuk mendapatkan pelayanan terbaik 

dari BBPOM di Padang serta untuk mengakses informasi yang diperlukan 

secara cepat, tepat, akurat dan langsung berasal dari sumber yang terpercaya; 

4) Media untuk memperluas jangkauan pelayanan kepada masyarakat dan 

stakeholder hingga ke pelosok yang sebelumnya tidak terjangkau dengan 

memanfaatkan popularitas penggunaan smartphone di masyarakat.  

Sejak tahun 2021 Aplikasi GALAMAI (Galeri Layanan Masyarakat 

dan Informasi) hadir dalam mendukung pelayanan publik di Balai Besar 

Pengawas Obat dan Makanan. Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan 

memanfaatkan aplikasi ini dengan mengelola pelayanan publik secara 

elektronik yang tidak mengharuskan masyarakat atau para stakeholders 

datang ke kantor hanya untuk mengambil nomor antrian pelayanan. 

Pelayanan yang dimaksud disini ialah seperti, mengambil nomor antrian 

elektronik, pengujian produk (Uji Napza dan Uji Pangan), pembuatan 
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sertifikasi izin edar (makanan, obat dan kosmetik),pelayanan pengaduan 

masyarakat dan sebagainya. Namun dalam fitur di aplikasi GALAMAI tidak 

hanya untuk pelayanan publik tetapi para pegawai BBPOM di Padang dapat 

mengakses, seperti hal nya untuk pengukuran kinerja (LAPKIN), pengukuran 

kinerja SDM lalu membuat laporan manajemen mutu serta di aplikasi 

GALAMAI terdapat sistem informasi internal pemeriksaan (SIIP).  

Namun terdapat beberapa masalah saat peneliti melakukan observasi 

awal, yaitu tidak semua user android dapat mengakses aplikasi GALAMAI 

(Galeri Layanan Masyarakat dan Informasi), tidak hanya itu untuk beberapa 

layanan didalam aplikasi tidak berjalan dengan semestinya, dikarenakan 

ketika ingin membuka aplikasi yang telah diunduh tersebut, ada yang tidak 

bisa dibuka ini menyebabkan masyarakat tetap datang ke kantor, lalu masih 

terdapat beberapa pegawai BBPOM yang tidak mengetahui secara rinci dan 

jelas apa itu aplikasi Galamai.  

 
Gambar 1. 1. Tidak adanya aplikasi Galamai di pencarian Playstore & AppStore 

Sumber: dokumentasi penulis, 2024 
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Selain itu, kurangnya promosi atau sosialisasi yang dilakukan oleh 

Balai Besar Pengawas Obat dan makanan Kota Padang menyebabkan aplikasi 

ini masih belum diketahui banyak orang sehingga untuk sekedar bertanya 

mengenai pelayanan mengharuskan masyarakat pergi ke BBPOM di Kota 

Padang, ini dibuktikan dengan data pada web BBPOM Kota Padang, yaitu 

pada awal launching aplikasi GALAMAI pada bulan November  Desember 

2020, masih terbilang belum diketahui masyarakat hal ini dibuktikan oleh 

data pada awal launching Aplikasi Galamai yang hanya terdapat 94 

pengguna. Serta terdapat data jumlah tamu langsung dan pengguna Galamai 

pada tahun 2020.  

 
Gambar 1. 2. Data Jumlah Tamu langsung dan menggunakan Galamai Tahun 

2020 

Sumber: Evaluasi Galamai 

Umumnya para petugas pelayanan publik di Balai Besar Pengawas 

Obat dan Makanan mempunyai tugasnya masing-masing, sehingga ketika 

terdapat masyarakat atau stakeholders yang ingin bertanya perihal Aplikasi 

GALAMAI (Galeri Layanan Masyarakat dan Informasi) tersebut, harus 
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melalui petugas pelayanan publik yang bertugas menjelaskan tentang aplikasi 

tersebut.  

Berdasarkan hal tersebut penulis melakukan wawancara langsung 

kepada salah satu pegawai pelayanan publik di Balai Besar Pengawas Obat 

dan Makanan di Padang yaitu Ibu Febri Rahwina Salman, S.E, beliau 

mengatakan bahwa : 

Tujuan dari aplikasi GALAMAI ini selain dari sebuah inovasi 
tentunya juga diperuntukan untuk memudahkan pelayanan publik di 
BBPOM PADANG, namun dalam penyelenggaraannya masih 
terdapat beberapa kendala, salah satunya seperti: masih minimnya 
minat/partisipasi masyarakat dalam menggunakan aplikasi ini, 
kemungkinan karena masih kurangnya sosialisasi yang 
diberikan/dilakukan pegawai pelayanan publik terhadap aplikasi 
tersebut serta tidak diberikannya arahan untuk mendownload aplikasi 
tersebut, hal ini disebabkan karena tamu atau konsumen yang 
berkunjung  dan terlibat dengan pelayanan BBPOM di Padang  masih 
tidak teralu umum, pada kenyataanya belum optimal untuk diketahui 
oleh masyarakat biasa/umum  (wawancara pada 3 Januari 2024).  

Disamping itu, penulis juga mewawancarai Ibu Yuni Tri Wahyuni, 

S.Kom., M.Eng., sebagai ketua tim pengembangan aplikasi GALAMAI 

(Galeri Layanan Masyarakat dan Informasi), beliau menyebutkan: 

Informasi dan Komunikasi, masih kurangnya promosi atau sosialisasi 
mengenai pelayanan publik di Aplikasi GALAMAI tersebut, ini 
terjadi mungkin karena adanya kesibukan di infokom menyebabkan 
hanya fitur pengujian yang banyak sekali digunakan oleh masyarakat 
dan stakeholders dan sebenarnya fitur-fitur yang lain seperti 
pengaduan layanan dan sebagainya jarang digunakan dikarenakan 

 
(wawancara pada 3 Januari 2024).  

Berdasarkan pada hasil observasi awal melalui wawancara yang 

penulis lakukan maka dapat disimpulkan bahwa masih terdapat beberapa 

permasalahan yang berkaitan dengan efektivitas pelaksanaan aplikasi Galeri 
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Layanan Masyarakat dan Informasi (GALAMAI) di Balai Besar Pengawas 

Obat dan Makanan di Kota Padang dengan masih kurangnya partisipasi 

masyarakat karena kurangnya sosialisasi pegawai pelayanan publik, serta 

belum maksimalnya fitur layanan yang terdapat didalam aplikasi sendiri, 

sehingga tidak semua user android dengan versi terbaru dapat mengakses 

aplikasi tersebut, serta ketidakmampuan aplikasi untuk mengakomodasi 

kebutuhan semua pengguna dan masih banyak pegawai khususnya pegawai 

pelayanan publik yang masih terbiasa dengan budaya kerja manual sehingga 

sulit beradaptasi dengan inovasi teknologi.  

Maka dari itu, berdasarkan permasalahan diatas perlu dilakukan 

penelitian mengenai Efektivitas Pelaksanan Aplikasi Galeri Layanan 

Masyarakat dan Informasi (Galamai) Pada Balai Besar Pengawas Obat dan 

Makanan Di Kota Padang  

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah dikemukakan di 

atas, maka peneliti mengidentifikasi masalah - masalah sebagai berikut : 

1. Masih ada keterbatasan masyarakat yang tidak mengetahui adanya 

aplikasi Galeri Layanan Masyarakat dan Informasi (GALAMAI) di Balai 

Besar Pengawas Obat dan Makanan di Kota Padang. 

2. Masih adanya keterlambatan terhadap perubahan dan adaptasi dari para 

pegawai di Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di Padang.  
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3. Masih kurangnya sosialisasi dan promosi terhadap layanan masyarakat 

yang terdapat di Aplikasi GALAMAI (Galeri Layanan Masyarakat dan 

Informasi). 

4. Masih banyaknya fitur-fitur layanan masyarakat yang tidak berjalan 

dengan semestinya di Aplikasi GALAMAI (Galeri Layanan Masyarakat 

dan Informasi).  

5. Belum adanya pengembangan mengenai fitur di dalam aplikasi 

GALAMAI (Galeri Layanan Masyarakat dan Informasi).  

6. Belum adanya perubahan signifikn terkait persebaran pengguna aplikasi 

Galamai untuk Sumatera Barat. 

7. Belum adanya peningkatan dalam penggunaan Aplikasi Galamai bagi 

masyarakat dan stakeholders. 

C. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini, peneliti membatasi masalah dalam penelitian 

agar tidak terjadi kesalahpahaman, dan mengingat keterbatasan kemampuan 

peneliti serta luasnya permasalahan, maka peneliti membatasi masalah pada  

Efektivitas Aplikasi Galeri Layanan Masyarakat Dan Informasi (GALAMAI) 

Sebagai Inovasi Pelayanan Publik Pada Balai Besar Pengawas Obat Dan 

Makanan Di Kota Padang.  

D. Rumusan masalah 

1. Bagaimana efektivitas Pelaksanaan Aplikasi Galeri Layaan Masyarakat 

dan Informasi (GALAMAI) pada Balai Besar Pengawas Obat dan 

Makanan di Padang? 
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2. Apa kendala yang terdapat dalam Pelaksanaan Aplikasi Galeri Layanan 

Masyarakat dan Informasi (GALAMAI) pada Balai Besar Pengawas Obat 

dan Makanan di Padang? 

3. Bagaimana upaya yang dilakukan dalam Pelaksanaan Aplikasi Galeri 

Layanan Masyarakat dan Informasi (GALAMAI) pada Balai Besar 

Pengawas Obat dan Makanan di Padang? 

E. Tujuan penelitian 

1. Untuk mendeskripsikan efektivitas Pelaksanaan Aplikasi Galeri Layanan 

Masyarakat dan Informasi (GALAMAI) pada Balai Besar Pengawas Obat 

dan Makanan di Padang. 

2. Untuk mengetahui kendala dalam Pelaksanaan Aplikasi Galeri Layanan 

Masyarakat dan Informasi (GALAMAI) pada Balai Besar Pengawas Obat 

dan Makanan di Padang. 

3. Untuk menjelaskan upaya dalam mengatasi kendala Aplikasi Galeri 

Layanan Masyarakat dan Informasi (GALAMAI) sebagai Inovasi 

Pelayanan Publik pada Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan di  

Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

Sesuai dengan tujuan penelitian maka manfaat yang diharapkan dari 

hasil penelitian ini adalah : 

1. Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan  

kontribusi dalam perkembangan kajian Ilmu Administrasi Negara 

khususnya di bidang Pengawasan dan Pelayanan Publik. 
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2. Secara praktis, hasil penelitian  ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi bagi : 

a. Balai Besar POM Padang, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai 

acuan dan masukan bagi instansi terutama pada pelayanan publik. 

b. Peneliti lanjutan, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan 

referensi dan perbandingan untuk melakukan penelitian yang lebih 

mendalam. 


