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SURAT PERNYATAAN 

Yang bertanda tangan di bawah ini, 
 

Nama : Atiek Supardiati E.S., S.Si, Apt, MKM 

NIP  : 19701110 199603 2 001 

Jabatan : Plt. Kepala Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan Makanan Nasional 

Unit Kerja  : Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan Makanan Nasional 
 
Dengan ini saya menyatakan bahwa data pada Survei Kepuasan Masyarakat 

(SKM) yang dilaporkan pada laporan ini adalah benar dan merupakan data hasil 

respon yang diberikan oleh responden survei atas layanan yang diberikan. 

 

Saya paham dan menyadari bahwa data yang dilaporkan memiliki dampak penting 

dalam berbagai aspek, antara lain penilaian kinerja organisasi dan perbaikan 

berkelanjutan atas pelayanan publik yang dilaksanakan. Oleh karena itu, saya 

menyatakan bahwa saya bertanggung jawab sepenuhnya atas kebenaran dan 

keakuratan data yang dilaporkan. 

 

Jika di kemudian hari ditemukan adanya ketidakbenaran atau ketidakakuratan 

dalam data yang dilaporkan, saya bersedia menanggung segala konsekuensi dan 

tanggung jawab yang timbul dari ketidaksesuaian data tersebut. 

 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya, tanpa ada paksaan 

dari pihak manapun, dan untuk digunakan sebagaimana mestinya. 

Jakarta, 25 Agustus 2025 

Plt. Kepala Pusat Pengembangan Pengujian 

Obat dan Makanan Nasional, 

 
 
 
      ${ttd_pengirim}   
 
 
 
Atiek Supardiati E.S., S.Si, Apt, MKM 

${ttd}
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan 

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan 

penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat dalam penyelenggaraan 

Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem penyelenggaraan 

Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini 

menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan serta 

dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat 

sasaran. 

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 

2012 maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang 

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik. Pedoman ini memberikan gambaran bagi penyelenggara 

pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik 

guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Penilaian masyarakat atas 

penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur 

yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi 

pengaduan. 

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Pusat Pengembangan 

Pengujian Obat dan Makanan Nasional sebagai salah satu penyedia layanan 

publik di Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) maka perlu 

diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan 

publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan 

Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran atas 

kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan informasi 

tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi metode pengukuran 

secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan 

kualitas data yang akurat dan komprehensif. 

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan 

masukan bagi penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan 

perbaikan sehingga kualitas pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan 

tercapainya pelayanan prima maka harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-

hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi. 
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1.2 Tujuan dan Manfaat 

Tujuan pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah untuk 

mengetahui gambaran kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran 

atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan 

oleh Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan Makanan Nasional. 

Adapun sasaran dilakukannya Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah : 

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam 

menilai kinerja penyelenggara pelayanan; 

2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik; 

3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif 

dalam menyelenggarakan pelayanan publik; 

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan publik yang diberikan. 

5. Mendorong pencapaian kinerja dan komitmen antikorupsi pada unit 

pelayanan di Badan POM dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat. 

Dengan dilakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dapat diperoleh manfaat, 

antara lain: 

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masin unsur 

dalam penyelenggara pelayanan publik; 

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh 

unit pelayanan publik secara periodik; 

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak 

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat; 

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh 

terhadap hasil pelaksanaan pelayanan publik di lingkungan Badan POM; 

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada 

lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja 

pelayanan; 

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan; 

7. Diketahuinya indikator keberhasilan Reformasi Birokrasi Badan POM 

melalui peningkatan kualitas pelayanan publik Badan POM.
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1.3 Metode Pengumpulan Data 

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) menggunakan kuesioner aplikasi 

SAPA APIP yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 11 

(sebelas) pertanyaan yang mencakup 9 unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 

2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Pusat Pengembangan 

Pengujian Obat dan Makanan Nasional yaitu : 

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan 

suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 

4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah informasi ongkos yang dikenakan kepada penerima 

layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang 

besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan 

masyarakat. 

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah 

hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis 

pelayanan. 

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus 

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman 

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan 

pelayanan. 

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran 

dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak 

lanjut. 

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai 

alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang 

merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, 

proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan 

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 
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1.4 Waktu Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu satu kali 

dalam satu tahun. Pelaksanaan survei hingga mendapatkan indeks kepuasan masyarakat 

memerlukan waktu selama 8 (delapan) bulan dengan rincian tahapan sebagai berikut: 

  Tabel 1. Waktu Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 

No. Tahapan Kegiatan Periode Pelaksanaan 

1. Persiapan pelaksanaan  

 a.  Pengumpulan data jenis dan 
     pengguna layanan 

Minggu II Januari s.d. Minggu IV 
Februari 2025 

 b.  Penetapan target responden 
     survei dan penyiapan tautan survei 

Minggu I s.d. III Maret 2025 

2. Pelaksanaan survei oleh UPP 15 April s.d. 18 Juli 2025 

3. Pengolahan survei Minggu III April s.d. Minggu II Agustus 
2025* 

4. Pelaporan survei oleh UPP Minggu III s.d. Minggu IV Agustus 2025 

 
1.5 Penentuan Jumlah Responden 

Dalam penentuan jumlah responden, terlebih dahulu menghitung jumlah populasi 

penerima layanan pada periode sebelumnya dari setiap jenis layanan Pusat 

Pengembangan Pengujian Obat dan Makanan Nasional. Selanjutnya, dari jumlah populasi 

tersebut dilakukan perhitungan berdasarkan tabel Krejcie and Morgan sesuai PermenPAN 

dan RB nomor 14 tahun 2017 sehingga didapatkan jumlah minimum sampel yang akan 

dijadikan sebagai responden. Berikut jumlah populasi dan sampel Pusat Pengembangan 

Pengujian Obat dan Makanan Nasional: 

Tabel 2. Penentuan Jumlah Responden 

No Jenis Pelayanan Populasi Sampel 

1 Penyediaan Baku Pembanding Kimia 373 76 

2 Penyediaan Baku Mikroba 78 19 

3 Uji Profisiensi 46 12 

4 Pelatihan Teknis Laboratorium 82 20 

5 Pengujian Obat dan Makanan 1 1 

Jumlah 579 128 
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BAB II 

ANALISIS DATA SKM 

 
2.1 Analisis Responden 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden Survei Kepuasan Masyarakat 

(SKM) tahun 2025 adalah 130 orang, yang diperoleh dari lima jenis layanan utama di PPPOMN, 

dengan rincian sebagai berikut : 

Tabel 3. Analisis Responden 

 

No. KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH PERSENTASE 

1. Jenis Kelamin Laki-Laki 53 41% 

  Perempuan 77 59% 

2. Pendidikan ≤ SMA/Sederajat 18 14% 

  D1/D2/D3 16 12% 

  S1 51 39% 

  S2/Profesi/S3 45 35% 

3. Pekerjaan PNS/TNI/Polri 43 33% 

  Pegawai swasta 54 42% 

  Wiraswasta 1 1% 

  Pegawai BUMN/D 7 5% 

  Peniliti/Dosen 2 2% 

  Pelajar/Mahasiswa 16 12% 

  Lainnya 7 5% 

4. Usia ≤25 Tahun 21 16% 

  26 – 30 Tahun 29 22% 

  31 – 35 Tahun 24 19% 

  36 – 40 Tahun 22 17% 

  ≥ 41 Tahun 34 26% 

5. Kategorisasi 
Pengguna Layanan 

Non Disabilitas 0 0% 

 Disabilitas 0 0% 

6 Kategorisasi Jenis 
Disabilitas 

Disabilitas Fisik 0 0% 

  Disabilitas Intelektual 0 0% 

  Disabilitas Mental 0 0% 

  Disabilitas Sensorik 0 0% 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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Gambar 1. Grafik Analisis Responden 

 
Berdasarkan hasil rekapitulasi: 

• Jenis Kelamin: mayoritas responden adalah perempuan (59%), sedangkan laki-laki 

sebesar 41%. 

• Tingkat Pendidikan: sebagian besar responden berpendidikan S1 (39%) dan S2/S3 

(35%), yang menunjukkan pengguna layanan didominasi kalangan profesional dan 

akademisi. 

• Pekerjaan: responden terbanyak berasal dari pegawai swasta (42%), diikuti oleh 

dosen/peneliti, mahasiswa, dan aparatur pemerintah. 

• Usia: komposisi terbesar berada pada rentang 26–40 tahun (58%), yang 

mencerminkan dominasi usia produktif. 

• Kondisi Disabilitas: tidak terdapat responden dengan disabilitas, sehingga pada 

periode mendatang perlu strategi inklusi agar survei dapat menjangkau kelompok 

difabel. 
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Karakteristik responden menunjukkan bahwa layanan PPPOMN banyak digunakan oleh 

industri, akademisi, dan peneliti dengan latar belakang pendidikan tinggi. Hal ini sejalan 

dengan mandat PPPOMN sebagai laboratorium rujukan nasional yang memberikan layanan 

teknis berstandar internasional. 

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

                            11 / 52                            11 / 52



8  

2.2 Indeks Kepuasan Masyarakat 

Pengolahan data SKM menggunakan aplikasi dan diperoleh hasil sebagai berikut: 

a. Nilai SKM per jenis layanan 
Tabel 4. Nilai SKM per Jenis Layanan 
 

No. Jenis Layanan Jumlah 
Respon 

den 

Persyar 
atan 

Prosedur Waktu Biaya Produk Kompetensi Perila 
ku 

Aduan Sarpras IKM Per 
Jenis 

Layanan 

1 Penyediaan Baku 
Pembanding 
Kimia 

77 97.59 97.81 95.98 97.81 96.05 97.37 98.25 95.61 93.20 96.63 

2 Penyediaan Baku 
Mikroba 

20 97.37 96.49 95.91 94.74 96.49 96.49 95.61 94.74 93.86 95.74 

3 Pengujian Obat 
dan Makanan 

1 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 

4 Uji Profisiensi 12 94.44 94.44 93.98 95.83 95.83 94.44 97.22 95.83 93.06 95.01 

5 Pelatihan Teknis 
Laboratorium 

20 99.17 99.17 99.17 99.17 99.17 99.17 99.17 99.17 99.17 99.17 

Rerata IKM Per Unsur 97.53 97.53 96.31 97.40 96.61 97.27 97.92 96.09 94.27 96.77 

IKM Unit Layanan 96,77 

Mutu Unit Layanan Mutu Pelayanan Sangat Baik (Kategori A) 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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Gambar 2. Grafik Nilai SKM Per Unsur 
 
 

Berdasarkan hasil pengolahan data, nilai IKM PPPOMN tahun 2025 adalah 96,77, dengan mutu 

pelayanan Kategori A (Sangat Baik). 

Perolehan nilai per jenis layanan adalah sebagai berikut: 

• Pelatihan Teknis Laboratorium: 99,17 (Sangat Baik). 

• Penyediaan Baku Pembanding Kimia: 96,63 (Sangat Baik). 

• Pengujian Obat dan Makanan : 100,0 (Sangat Baik) 

• Penyediaan Baku Mikroba: 95,74 (Sangat Baik). 

• Uji Profisiensi: 95,01 (Sangat Baik). 

Seluruh layanan memperoleh nilai di atas 95, yang menunjukkan konsistensi kualitas 

pelayanan. Nilai tertinggi dicapai oleh layanan pengujian obat dan makanan dan layanan 

pelatihan, yang mengindikasikan kepuasan masyarakat terhadap kompetensi pegawai 

PPPOMN sebagai penguji serta kompetensi narasumber dan metode pembelajaran. Nilai relatif 

lebih rendah terdapat pada layanan uji profisiensi, yang diduga terkait dengan ketepatan waktu 

pelaporan hasil serta kelengkapan sarana pengujian. 
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b. Nilai SKM per unsur dan unit layanan 

 
Tabel 5. Nilai SKM per Unit Layanan 

Unsur Pelayanan 2024 2025 Naik/ 
Turun 

U1 Persyaratan 97.89 97.53 -0.36 

U2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 97.32 97.53 +0.21 

U3 Waktu Penyelesaian 96.42 96.31 -0.11 

U4 Biaya/Tarif 96.36 97.40 +1.04 

U5 Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 96.55 96.61 +0.06 

U6 Kompetensi Pelaksana 97.32 97.27 -0.05 

U7 Perilaku Pelaksana 97.13 97.92 +0.79 

U8 Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan 96.55 96.09 -0.46 

U9 Sarana dan Prasarana 94.44 94.27 -0.17 

Nilai SKM Unit Layanan 96.67 96.77 +0.1 

 

 
Gambar 3. Perbandingan Nilai 2024 dan 2025 

 
  

2.3 Analisis Masalah dan Rencana Tindak Lanjut 

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa: 

1. Hasil pengukuran per unsur SKM menunjukkan bahwa unsur dengan nilai relatif 

tinggi adalah U7 (Kompetensi Pelaksana), U1 (Persyaratan), dan U2 (Sistem, 

Mekanisme, dan Prosedur). Tingginya capaian ini menunjukkan bahwa 

masyarakat menilai petugas pelayanan memiliki kompetensi yang baik, 

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
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persyaratan layanan sederhana dan transparan, serta prosedur layanan tertata 

dan mudah dipahami. Kombinasi ketiga unsur tersebut menciptakan pelayanan 

yang dirasakan mudah, jelas, cepat, dan terpercaya. 

2. Unsur dengan nilai terendah dalam survei tahun 2025 adalah U9 (Sarana dan 

Prasarana), U8 (Penanganan pengaduan, saran, dan masukan), serta U3 

(Waktu penyelesaian), namun ketiganya tetap memperoleh skor sangat baik di 

atas 95. Nilai ini dipengaruhi oleh persepsi masyarakat terhadap kenyamanan 

sarana prasarana yang masih perlu ditingkatkan, pemanfaatan kanal pengaduan 

yang belum optimal, serta adanya variasi waktu penyelesaian pada layanan 

tertentu. Hal ini menunjukkan bahwa upaya peningkatan pada ketiga aspek 

tersebut akan semakin memperkuat kualitas pelayanan secara menyeluruh. 

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui berbagai 

kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan 

dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut: 

1. Karena tidak ada notifikasi mengenai laporan hasil UP di Infalabs, diharapkan saat 

pembuatan surat pemberitahuan UP terdapat tahapan jadwal kapan interim 

report,kapan pengumuman hasil dsb supaya peserta tahu kapan harus membuka 

Infalabs. terimakasih 

2. Tingkatkan kembali keberagaman stok baku pembanding yang belum ada, seperti 

baku pembanding impurty atau senyawa sejenis. 

3. Lebih variatif parameter & matrik UP nya 

4. Kecepatan layanan secara online kiranya dapat lebih ditingkatkan. Meskipun 

kemungkinan jumlah pesan yang masuk cukup banyak, respons yang lebih cepat 

akan sangat membantu meningkatkan kepuasan 

5. Untuk pengiriman COD, kami harap nomor resi dapat dicantumkan pada aplikasi 

Infalabs pada hari yang sama saat barang dipick up pihak ekspedisi, sehingga 

kami dapat melacak status pengiriman barang. 

6. Baik, parkiran motor diperbaiki  

7. Parkiran di perluas 

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan 

sebagai berikut: 

1. Sarana dan prasarana (U9) yang belum optimal dikarenakan keterbatasan lahan 

parkir dan ketersediaan ruang tunggu yang nyaman  

2. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan (U8) yang belum optimal 

dikarenakan pelanggan mungkin merasa sulit menyampaikan pengaduan meski 

mekanisme sudah ada tetapi belum tersosialisasi dengan maksimal. 

3. Waktu penyelesaian (U3) yang belum optimal dikarenakan adanya keterlambatan 
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pada pemberian laporan hasil Uji Profisiensi pada salah satu komoditi serta tidak 

adanya notifikasi mengenai interim report/laporan hasil Uji Profisiensi di Infalabs. 

Hasil ini menegaskan bahwa kendala utama layanan PPPOMN bukan terletak pada kualitas 

SDM, melainkan pada aspek sistem dan sarana pendukung. Dengan demikian, prioritas 

perbaikan ke depan perlu difokuskan pada peningkatan infrastruktur layanan, digitalisasi 

proses, dan penguatan kanal komunikasi dengan masyarakat. Rencana tindak lanjut perbaikan 

hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut: 

 
Tabel 6. Rencana Tindak Lanjut SKM 

No. Unsur Rencana Tindak 

Lanjut 

Waktu Penanggung 

Jawab 

1. Sarana dan 

prasarana (U9) 

Melakukan pemeliharaan 

secara kontinyu sarana 

dan prasarana pelayanan 

publik PPPOMN 

TW 1 2026 Tim Kerja 

Peningkatan 

Kualitas Pelayanan 

Publik PPPOMN 

Membuat nota dinas 

kepada Biro umum 

sehubungan dengan 

perluasan parkir untuk 

pelanggan 

TW 1 2026 Tim Kerja 

Peningkatan 

Kualitas Pelayanan 

Publik PPPOMN 

2. Penanganan 

pengaduan, 

saran dan 

masukan (U8) 

Melakukan sosialisasi 

kembali melalui berbagai 

sosial media PPPOMN 

terkait berbagai kanal 

pengaduan yang dapat 

diakses oleh pelanggan 

 

TW 1 2026 Tim Kerja 

Peningkatan 

Kualitas Pelayanan 

Publik PPPOMN 

  Mengupdate kolom 

Frequently Asked Question 

(FAQ) yang terdapat di 

Infalabs dengan pertanyaan 

yang sering ditanyakan 

oleh pelanggan 

TW 1 2026 Tim Kerja 

Peningkatan 

Kualitas Pelayanan 

Publik PPPOMN 
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No. Unsur Rencana Tindak 

Lanjut 

Waktu Penanggung 

Jawab 

3. Waktu 

penyelesaian (U3) 

Digitalisasi notifikasi 

dengan membuat nota 

dinas ke Pusdatin untuk 

penambahan fitur notifikasi 

laporan interim dan final 

report Uji Profisiensi ke 

email pelanggan 

TW 1 2026 Tim Kerja 

Peningkatan 

Kualitas Pelayanan 

Publik PPPOMN 

dan Pusdatin 

  Melakukan monitoring 

evaluasi timeline Uji 

Profisiensi sesuai dengan 

SOP yang berlaku 

TW 1 2026 PPPOMN 

4. Produk spesifikasi 

jenis layanan (U5) 

Melakukan penambahan 

jenis baku pembanding baik 

kimia (termasuk impurities) 

maupun mikroba 

TW 1 2026 Kelompok Substansi 

Pengembangan 

Baku Pembanding 

PPPOMN 

Melakukan variasi 

parameter dan matriks 

pada Uji Profisiensi yang 

diselenggarakan oleh 

PPPOMN 

TW 1 2026 

 

PPPOMN 
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2.4 Tren Nilai SKM 

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat 

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan survei 

secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisis survei dipergunakan untuk melakukan 

evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan pengambilan 

kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah 

diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan 

publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan 

Makanan Nasional dapat dilihat melalui grafik berikut: 

 

Gambar 4. Perbandingan Nilai 2024 dan 2025 

Rekapitulasi nilai SKM PPPOMN dalam lima tahun terakhir adalah sebagai berikut: 

• Tahun 2021: 92,66 

• Tahun 2022: 92,64 

• Tahun 2023: 95,73 

• Tahun 2024: 96,67 

• Tahun 2025: 96,77 

Nilai SKM menunjukkan tren peningkatan yang konsisten setiap tahunnya. Hal ini 

mengindikasikan adanya upaya berkelanjutan dalam menjaga mutu pelayanan, meskipun 

peningkatan cenderung moderat. Ke depan, PPPOMN perlu mendorong inovasi pelayanan 

yang lebih signifikan agar dapat memberikan lompatan nilai, bukan hanya peningkatan 

inkremental. 
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BAB III 

 
HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA 

 
Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan 

Makanan Nasional periode tahun 2024 menunjukkan angka yang sangat beragam pada 

berbagai unsur pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 7. Ringkasan Hasil SKM Periode Tahun 2024 
 

No Unsur IKM 

1. Persyaratan 97,89 

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 97,32 

3. Waktu Penyelesaian 96,42 

4. Biaya/Tarif 96,36 

5. 
Produk, Spesifikasi, dan Jenis 
Pelayanan 

96,55 

6. Kompetensi Pelaksana 97,32 

7. Perilaku Pelaksana 97,13 

8. 
Penanganan Pengaduan, Saran, dan 
Masukan 

96,55 

9. Sarana dan Prasarana 94,44 

 
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) tahun 2024 memperoleh nilai 96,67 dengan 

kategori A (Sangat Baik). Unsur pelayanan dengan nilai relatif rendah pada periode tersebut 

adalah U3 (Waktu Penyelesaian), U5 (Produk Layanan), dan U9 (Sarana dan Prasarana). 

Ketiga unsur ini ditetapkan sebagai fokus Rencana Tindak Lanjut (RTL) tahun 2025. 

Pelaksanaan RTL menunjukkan bahwa upaya perbaikan terhadap U5 berjalan efektif, 

ditandai dengan meningkatnya skor unsur tersebut pada SKM tahun 2025. Perbaikan dilakukan 

melalui penyusunan katalog produk, serta peningkatan mutu layanan baku pembanding dan uji 

profisiensi. 

Sementara itu, meskipun telah dilakukan koordinasi dengan pusdatin dan penambahan 

fitur layanan pelatihan yang terdigitalisasi, pemeliharaan sarana, dan penambahan fasilitas 

ruang tunggu, unsur U3 dan U9 masih menjadi tantangan dan kembali muncul sebagai unsur 

dengan skor rendah pada SKM 2025. Hal ini menunjukkan perlunya solusi jangka panjang 

terkait keterbatasan lahan dan kapasitas infrastruktur.Pergeseran unsur dengan nilai rendah 

dari U5 di tahun 2024 menjadi U8 di tahun 2025 juga memberikan pelajaran penting, yaitu 
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bahwa perbaikan pelayanan harus dilakukan secara menyeluruh, berkesinambungan, 

dan antisipatif terhadap potensi masalah baru. 

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan intervensi 

lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut, PPPOMN telah menyusun dan 

menindaklanjuti rencana tindak lanjut perbaikan pada 3 unsur terendah hasil SKM periode 

tahun 2024. Berkaitan dengan hal tersebut, maka implementasi yang telah dilaksanakan 

adalah sebagai berikut:
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Tabel 8. Status Tindak Lanjut SKM Tahun 2024 

 
No. 

 
Rencana Tindak Lanjut 

Apakah RTL 
Telah 

Ditindaklanjuti 
(Sudah/Belum) 

Deskripsi Tindak Lanjut  
(Mohon Dijabarkan ditambahkan 

tantangan/hambatan yang dihadapi) 

Dokumentasi 
Kegiatan 

(terlampir lengkap 
di: 

https://bit.ly/Daduk
SKM2024)  

1. Waktu Penyelesaian (U3) Sudah Melakukan koordinasi dengan Pusdatin karena 

Subsite INFALABS sering mengalami gangguan 

serta update pengembangan layanan pelatihan 

dalam INFALABS 

Terlampir 

2. Produk/Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5) 

 

Sudah Dilakukan penambahan jenis baku pembanding 

kimia setiap tahun (daduk berupa SK 

pengembangan Baku Pembanding dan capaian 

pengembangan baku pembanding sampai 

dengan TW III yg diambil dr Laporan Kinerja 

Triwulan PPPOMN) 

Terlampir 

3. Sarana dan Prasarana (U9) Sudah 1. Upaya pemeliharaan dan pemenuhan Sarana 

Prasarana PPPOMN telah dilaksanakan 

selama Tahun 2024 

2. Pengadaan Alat Pengolah Data yang dapat 

diakses oleh pelanggan 

3. List Kelengkapan Sarana Prasarana 

PPPOMN 

Terlampir 
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BAB IV 

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) tahun 2025 di 

Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan Makanan Nasional (PPPOMN), diperoleh 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Jumlah Responden 

SKM tahun 2025 diikuti oleh 130 responden dari empat jenis layanan utama, dengan 

dominasi pada layanan penyediaan baku pembanding kimia. Komposisi responden 

didominasi oleh kalangan akademisi, peneliti, dan pegawai swasta dengan tingkat 

pendidikan S1 ke atas. 

2. Nilai SKM 

Nilai SKM PPPOMN tahun 2025 adalah 96,77 dengan kategori A (Sangat Baik). Nilai 

ini menunjukkan tren peningkatan konsisten selama lima tahun terakhir (2021–2025). 

3. Analisis Per Layanan 

- Layanan Pengujian Obat dan Makanan memperoleh nilai tertinggi (100,0), yang 

menunjukkan kepuasan tinggi terhadap kompetensi pelaksana. 

- Layanan Uji Profisiensi memperoleh nilai relatif lebih rendah (95,01), dengan 

tantangan utama pada aspek ketepatan waktu pelaporan dan sarana pendukung. 

4. Unsur Prioritas Perbaikan 

Meskipun seluruh unsur mendapat nilai sangat baik, terdapat tiga unsur dengan nilai 

relatif lebih rendah yang ditetapkan sebagai prioritas peningkatan, yaitu: 

- Sarana dan Prasarana (U9) 

- Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan (U8) 

- Waktu Penyelesaian (U3) 

5. Tindak Lanjut SKM Tahun 2024 

Seluruh rencana tindak lanjut hasil SKM tahun 2024 telah dilaksanakan (100%), 

menghasilkan perbaikan pada sarana, mekanisme pengaduan, dan publikasi alur 

layanan. Namun demikian, masih diperlukan peningkatan efektivitas, terutama terkait 

keterbatasan lahan parkir dan optimalisasi sistem digital layanan. 

6. Komitmen Perbaikan Berkelanjutan 

PPPOMN berkomitmen untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui: 

- Perbaikan sarana prasarana pendukung layanan. 

- Optimalisasi mekanisme pengaduan berbasis digital (Infalabs). 

- Penyederhanaan dan digitalisasi prosedur layanan publik. 

- Inovasi berkelanjutan agar pelayanan lebih cepat, transparan, dan ramah 

pengguna. 
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Dengan hasil SKM tahun 2025 yang menunjukkan mutu pelayanan Sangat Baik, 

PPPOMN bertekad untuk menjaga konsistensi pelayanan publik yang berkualitas, 

akuntabel, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat, serta terus melakukan inovasi 

demi mendukung pengawasan obat dan makanan yang efektif di Indonesia. 

 

Jakarta, 25 Agustus 2025 

Plt. Kepala Pusat Pengembangan Pengujian Obat dan 

Makanan Nasional 

 

 

        ${ttd_pengirim}         

 

 

Atiek Supardiati E.S., S.Si, Apt, MKM 

NIP. 19701110 199603 2 001

${ttd}
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LAMPIRAN 
1. Kuisioner 
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2. Hasil Data Survei Kepuasan Masyarakat via Sapaapip 
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3. Hasil Olah Data Indeks Kepuasan Masyarakat 
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2. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM 

a. SK Tim Layanan Publik di PPPOMN 
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b. Publik Hasil SKM  
1. Media Cetak/Non Elektronik 

- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui banner yang 

dipajang di ruang konsultasi pelayanan publik PPPOMN 

 

- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui brosur profil 

pelayanan publik PPPOMN 

 
- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui Buku Saku 

Pelayanan Publik PPPOMN 
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- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui Majalah 

BERAKSI 
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2. Media Elektronik 

- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui e-Kios 

 

- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui videotron di 

selasar gedung pelayanan publik BPOM (Gd. Athena) 
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- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui TV di ruang 

layanan publik 

 

 

 

 

 

 

 

 
- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui berita 

elektronik (kumparan.com) 

https://kumparan.com/fannisa-

putri/25T8ELauneL?utm_source=Desktop&utm_medium=copy-to-

clipboard&shareID=qXqBhCMeBcPw  

 

3. Media Sosial 

- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui Instagram 

PPPOMN 

Dapat diakses pada link: 

https://www.instagram.com/p/DMMJMBIKJGr/?utm_source=ig_web_copy_li

nk&igsh=MzRlODBiNWFlZA==  
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- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui Facebook 

PPPOMN 

Dapat diakses pada link: 

https://www.facebook.com/share/p/169rsWHZZy/  
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- Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui X PPPOMN 

Dapat diakses pada link: 

https://x.com/pppomnbpom/status/1948022269244223711  
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4. Website 

Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui subsite 

PPPOMN 

Dapat diakses pada link: 

https://pppomn.pom.go.id/layanan#pills-skkm 
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Hasil SKM dipublikasikan juga pada submenu infografis di subsite PPPOMN. 

Dapat diakses pada link: 

https://pppomn.pom.go.id/infografis  

 

5. Aplikasi yang dapat diunduh 

Hasil SKM Layanan Publik PPPOMN telah dipublikasi melalui aplikasi PPID 

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

                            43 / 52                            43 / 52



40  

 

c. Dokumentasi Rapat Pembahasan Rencana Tindak Lanjut Hasil SKM 
- Notulensi dan Dokumentasi 
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Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
 yang diterbitkan oleh Balai Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).

                            45 / 52                            45 / 52



42  

 

d. Surat Evaluasi Validitas Data 
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e. Tindak Lanjut SKM 2024 

- Data Dukung Tindak Lanjut Waktu Penyelesaian (U3): 

1. Pengembangan Infalabs 

 

 

2. Monitoring dan Evaluasi Infalabs 
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- Data Dukung Tindak Lanjut Produk/Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5): 
1. SK Pengembangan Baku Pembanding tahun 2024 

 
 

2. Capaian Pengembangan Baku Pembanding sd TW III tahun 2024 
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- Data Dukung Tindak Lanjut Sarana dan Prasarana (U9): 
1. Pemeliharaan dan Pemenuhan Sarana Prasarana PPPOMN 
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2. Pengadaan Alat Pengolah Data yang dapat diakses oleh pelanggan 

 
 

3. List Kelengkapan Sarana Prasarana PPPOMN 
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