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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 Balai Besar Pengawas Obat 

dan Makanan di Makassar (BBPOM di Makassar)  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. 

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

                             2 / 18                             2 / 18



2 
 

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan masukan strategis bagi 

penyelenggara layanan publik di BBPOM Makassar, sehingga perbaikan pelayanan 

dapat dilakukan secara berkelanjutan. Dengan adanya tindak lanjut berdasarkan 

hasil survei, diharapkan kualitas pelayanan publik dapat terus ditingkatkan hingga 

tercapai pelayanan prima. Tercapainya pelayanan prima tidak hanya mencerminkan 

kinerja yang profesional, transparan, dan akuntabel, tetapi juga memastikan bahwa 

harapan dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat 

terpenuhi secara optimal. Hal ini sekaligus memperkuat kepercayaan publik terhadap 

penyelenggaraan layanan di BBPOM Makassar. 

 

1.2  Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 

 Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

 Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- 

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

 Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 

Publik. 

 
1.3  Maksud dan Tujuan 

Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) bertujuan untuk memperoleh 

gambaran mengenai tingkat kepuasan masyarakat berdasarkan pendapat dan 

persepsi pengguna layanan terhadap mutu dan kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh BBPOM di Makassar. Hasil SKM ini menjadi dasar evaluasi kinerja pelayanan 

publik dan digunakan sebagai acuan untuk perbaikan layanan secara berkelanjutan, 

sehingga dapat memenuhi harapan masyarakat dan meningkatkan kualitas 

pelayanan prima. 

Adapun sasaran dilakukannya 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; 
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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 SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:   

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing 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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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 

 

2.1  Kriteria Responden 

Pelaksanaan survei dilakukan dengan ketentuan bahwa seluruh penerima layanan 

pada bulan yang bersangkutan dijadikan responden survei. Pada bulan Juli 2026, 

jumlah responden yang melakukan survei sebanyak 15 (lima belas) orang. 

 
2.2  Metode Pengumpulan Data 

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner aplikasi SapaAPIP 

https://tinyurl.com/YanblikBBPOMMakassar 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 BBPOM di Makassar 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 dan 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 
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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). 

2.3  Lokasi Pengumpulan Data 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan secara online melalui tautan 

https://tinyurl.com/YanblikBBPOMMakassar pada waktu jam layanan maupun di luar 

jam layanan, serta pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai 

penerima layanan.  

2.4  Waktu Pelaksanaan SKM 

Survei dilakukan sepanjang bulan Juli 2026. 
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BAB III 

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 

 

3.1 Jumlah Responden SKM 

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang 

diperoleh selama bulan Juli 2026 yaitu 15 (lima belas) responden. 

            Tabel 3.1.1 Data responden SKM bulan Juli 2026 

No Nama No. Handphone 
Nama instansi/perusahaan tempat 

bekerja/beraktivitas 

1 Hasan 082188345775 Cv. Afsal makmur 

2 Melani 082350648098 - 

3 Andi Muliyana 082193208021 MAN KEPULAUAN SELAYAR 

4 Wahdania 085212396982 - 

5 Rina Amal 085299326050 - 

6 Muriam 085340701010 - 

7 Lukman 085340304657 - 

8 Ny. Sarwah 085346605040 - 

9 Rahmi ardani 082346284501 Celine jaya farma 

10 Nur Alfi Qamariah 082350709341 Harapan Putera Farmasi 

11 Zaenal fahris 089680914400 Yummy Dimsum 

12 Dr. Mahmud S.Hut 0823466141119 
Dinas Lingkungan Hidup dan 

Kehutanan 

13 Rusni S.Farm 082346440497 UD RUSNI 

14 St. Nurul Azizah 08975504064 UNIVERSITAS BOSOWA 

15 
Wahdania Ade 

Natasya 
085212396982 PT. Sipo Sukses Selalu 
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Tabel 3.1.2 Karakteristik Data responden SKM bulan Juli 2026 

No. Karakteristik Indikator Jumlah Persentase (%) 

1 Jenis Kelamin Laki-laki 3 20 

Perempuan 12 80 

2 Pendidikan 

Terakhir 

≤ SMA/Sederajat 1 22 

D1/D2/D3 0 3 

D4/S1 9 60 

S2/Profesi/S3 5 33 

3 Pekerjaan Utama Pelajar/Mahasiswa 8 53 

Peneliti/Dosen 0 0 

PNS/TNI/POLRI 4 27 

Pegawai BUMD 0 0 

Pegawai Swasta 3 20 

Wiraswasta 0 0 

Lainnya 0 0 

4 Usia ≤ 25 tahun 5 33 

26-30 tahun 3 20 

31-35 tahun 1 7 

36-40 tahun 1 7 

≥ 41 tahun 5 33 

 

3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Per Unsur Layanan) 

Hasil penilaian responden untuk setiap unsur layanan yang diperoleh dari sapaapip 

dapat dilihat pada tabel : 

Tabel 3.2.1 Penilaian responden berdasarkan unsur-unsur survei 

Responden 
 

U1 
 

U2 U3 
 

U4 
 

 
U5 

 

 
U6 

 

 
U7 

 

 
U8 

 

 
U9 

 

1 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

3 6 6 5 5 6 5 5 6 6 6 5 

4 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
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Responden 
 

U1 

 

U2 U3 
 

U4 

 

 
U5 

 

 
U6 

 

 
U7 

 

 
U8 

 

 
U9 

 

6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 

7 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

8 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

9 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

10 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

11 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

12 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

13 6 6 5 5 5 5 5 6 6 6 6 

14 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

15 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

Nilai SKM 98,93 

 
 

Tabel.3.2.2 Nilai Konversi unsur layanan 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Unsur Deskripsi Hasil (%) 

U1 1 Persyaratan Pelayanan 

 

100,00 

U2 2 
Sistem/Mekanisme/Prosedur 
Pelayanan 

98,89 

U3 

3 Waktu Pelayanan 97,78 

98,15 4 Waktu Penyelesaian 97,78 

5 Respon/Kecepatan Petugas  98,89 

U4 6 Biaya/Tarif Pelayanan  97,78 

U5 7 Kesesuaian Produk Pelayanan  97,78 

U6 8 Kompetensi Petugas  100,00 

U7 9 Perilaku Petugas  100,00 

U8 10 Penanganan Pengaduan  98,89 

U9 11 Sarana dan Prasarana  98,89 

Total  98,93 
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Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) BBPOM di Makassar pada bulan Juli 2026 

sebesar 98,93, masuk dalam kategori Sangat Baik.  

Dasar penilaian: 

Permenpan RB No. 14 tahun 2017 tentang pedoman penyusunan survei kepuasan  

masyarakat unit penyelenggara pelayanan publik. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar. 3.2.1 Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Per Unsur Bulan Juli 2026 
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Gambar 3.1. Grafik perbandingan nilai IPP bulan Januari hingga Juli 2026 
 

Nilai Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) BBPOM di Makassar pada bulan Juli 2026 

meningkat jika dibandingkan dengan SKM bulan Juni 2026. 

 
Tabel 3.2.3 Perbandingan nilai unsur SKM bulan  Juni dan Juli 2026 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pelaksanaan layanan publik di BBPOM di Makassar memerlukan masukan dari 

stakeholder terkait, baik dari pengguna layanan maupun pihak terkait lainnya, agar 

kualitas pelayanan yang diberikan dapat terus ditingkatkan. Masukan dan saran dari 

stakeholder ini menjadi dasar evaluasi dan perbaikan layanan secara berkelanjutan. 

95

96

97

98

99

100

98.46

100.00

99.38

97.15

97.65

97.08

98.93

Nilai SKM

Unsur 
Bulan 

Peningkatan/penurunan 
Juni Juli 

1 97,85 100,00 +2,15 

2 98,18 98,89 +0,71 

3 98,13 98,15 +0,02 

4 98,02 97,78 -0,24 

5 97,19 97,78 +0,59 

6 98,84 100,00 +1,16 

7 98,68 100,00 +1,32 

8 98,51 98,89 +0,38 

9 97,19 98,89 +1,70 
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Adapun saran terkait layanan BBPOM di Makassar pada bulan Juli sebagai berikut: 

 
Tabel 3.2.3 Saran dan Masukan Responden Bulan Juli 2026 

 

No Saran dan Masukan Responden 

1 Alhamdulillah sudah selesai proses pengajuan Sertifikasi CPOTB saya 

berkat bantuan bpom 

2 Terima kasih petunjuknya untuk kelengkapan dokumen mutu kami 

3 Pelayanan Bagus 

4 Terima kasih telah dijelaskan dan mohon kami diterima kembali untuk 

konsul setelah kami buat pemetaan 

5 Terima kasih informasinya, sangat membantu 

6 Jangan bosan terima kami konsultasi dan terima kasih penjelasan yang 

diberikan 

7 kami baru mengerti setelah dijelaskan. Terima kasih bu 

8 Penjelasannya sangat membantu untuk daftarkan produk kami di bpom 

9 Sangat membantu 

10 Terima kasih atas pelayanannya dan pengurusan yang mudah dan cepat  

11 Sangat baik 

12 
Terima kasih pendampingan Capa dan mohon didampingi sampai 

selesai 
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BAB IV 

RENCANA TINDAK LANJUT PERBAIKAN 

 

Responden pada umumnya menyatakan telah merasa puas terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh Balai Besar Pengawas Obat dan Makanan (BBPOM) di 

Makassar. Tingkat kepuasan tersebut dapat dilihat dari hasil pengumpulan data 

berupa saran, masukan, serta penilaian yang diberikan oleh responden pada saat 

pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). Berdasarkan hasil survei 

tersebut, responden memberikan penilaian positif terhadap kualitas pelayanan yang 

telah diterima, baik dari aspek prosedur pelayanan, kecepatan pelayanan, sikap 

petugas, maupun kemudahan dalam memperoleh informasi dan layanan. 

 

Meskipun demikian, upaya peningkatan kualitas pelayanan tetap perlu dilakukan 

secara berkelanjutan. Hal ini penting untuk memastikan bahwa standar pelayanan 

yang telah dicapai dapat dipertahankan bahkan ditingkatkan di masa mendatang. 

Melalui evaluasi yang berkesinambungan terhadap pelaksanaan pelayanan, serta 

dengan terus menampung dan menindaklanjuti berbagai saran dan masukan dari 

masyarakat, BBPOM di Makassar diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas 

layanan yang diberikan.  

 
Terdapat beberapa unsur pelayanan dengan nilai tiga terendah yaitu U3 (Waktu 

Penyelesaian),  U4 (Biaya/tarif), dan U5 (Produk, spesifikasi dan jenis pelayanan). 

Terhadap unsur-unsur terendah tersebut dilakukan perencanaan tindak lanjut 

perbaikan, sebagai berikut: 

Tabel 4.1 Rencana tindak lanjut perbaikan setiap unsur SKM 

Kode 
Unsur 

Prioritas Unsur 
Program/ 
Kegiatan 

Timeline PIC Keterangan 

U3 Waktu 

Penyelesaian 

(98,15) 

Sosialisasi terkait standar 

layanan publik BBPOM di 

Makassar terkait jenis 

layanan yang diinginkan 

oleh pelanggan baik dari 

segi  alur, waktu 

penyelesaian, biaya 

maupun informasi lainnya 

melalui media sosial atau 

media lainnya.  

31 

Agustus 

2026 

 

Petugas 

pelayanan 

publik 

 

 

U4 Biaya/Tarif 
(97,78) 

U5 Kesesuaian 
Produk 
Pelayanan 

(97,78)  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) pada Balai 

Besar Pengawas Obat dan Makanan (BBPOM) di Makassar periode Juli Tahun 

2026, dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut: 

1. Hasil pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) menunjukkan bahwa 

penyelenggaraan pelayanan publik di Balai Besar POM di Makassar 

memperoleh nilai SKM sebesar 98,93 dengan kategori mutu pelayanan A 

(Sangat Baik). Capaian tersebut mencerminkan bahwa penyelenggaraan 

pelayanan telah memenuhi harapan masyarakat sebagai pengguna layanan 

serta dilaksanakan sesuai dengan prinsip pelayanan publik yang berkualitas. 

2. Capaian nilai SKM yang telah diperoleh merupakan indikator positif terhadap 

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik. Namun demikian, upaya peningkatan 

kualitas pelayanan perlu terus dilaksanakan secara berkesinambungan melalui 

penyempurnaan proses pelayanan, peningkatan kompetensi sumber daya 

manusia, optimalisasi sarana dan prasarana, serta penguatan budaya 

pelayanan prima guna mempertahankan bahkan meningkatkan tingkat 

kepuasan masyarakat pada periode berikutnya 

 

B. SARAN 

Berdasarkan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) periode Juli Tahun 2026, 

disampaikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Mempertahankan mutu pelayanan publik yang telah memperoleh kategori A 

(Sangat Baik) melalui penerapan standar pelayanan secara konsisten, 

peningkatan disiplin, integritas, serta profesionalisme seluruh petugas pelayanan. 

2. Melaksanakan tindak lanjut atas hasil evaluasi Survei Kepuasan Masyarakat 

secara berkelanjutan, terutama terhadap unsur-unsur pelayanan yang masih 

memiliki nilai relatif lebih rendah dibandingkan unsur lainnya, sebagai bagian dari 

upaya peningkatan kualitas pelayanan. 

3. Meningkatkan kompetensi petugas pelayanan melalui pembinaan, pelatihan, dan 

pengembangan kapasitas secara berkala agar mampu memberikan pelayanan 

yang cepat, tepat, ramah, dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 
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4. Mengoptimalkan pemanfaatan teknologi informasi, sarana dan prasarana 

pelayanan, serta mekanisme penanganan pengaduan sebagai bagian dari upaya 

peningkatan efektivitas dan efisiensi penyelenggaraan pelayanan publik. 

5. Melaksanakan monitoring dan evaluasi secara berkala terhadap pelaksanaan 

pelayanan publik serta tindak lanjut hasil Survei Kepuasan Masyarakat sebagai 

dasar dalam penyusunan program perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan 

secara berkelanjutan. 

 

 

Makassar, 9 Agustus 2026  

 
Kepala Balai Besar Pengawas Obat  
dan Makanan di Makassar 

  
 
 

     ${ttd_pengirim} 
 
 

 
Yosef Dwi Irwan, S.Si., Apt 
 

 
 

 

${ttd}
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LAMPIRAN 

 

FORMULIR SURVEI 
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