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BAB | PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga
negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Peningkatan kualitas pelayanan publik
merupakan upaya yang harus dilakukan secara terus menerus, berkelanjutan dan
dilaksanakan oleh aparatur pemerintah. Pelayanan publik sangat penting, baik dalam
bentuk barang maupun jasa. Organisasi penyelenggara pelayanan publik atau Organisasi
Penyelenggara merupakan satuan kerja penyelenggara pelayanan publik yang berada di
lingkungan institusi penyelenggara negara. Balai Veteriner Subang sebagai salah satu
unit pelaksana teknis (UPT) Direktorat Jenderal Peternakan dan Kesehatan Hewan
merupakan badan penyelenggara pelayanan publik.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kualitatif dan
kuantitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggaraan pelayana publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya. Pelaksanaan survey SKM yang dilaksanakan setiap 3 (tiga) bulan sekali
oleh Balai Veteriner Subang juga merupakan langkah rutin dalam menjaga kualitas mutu

pelayanan publik.

2. Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
a. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
b. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
c. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

3. Maksud dan Tujuan
Maksud penyusunan SKM yaitu sebagai pedoman dan acuan bagi Balai Veteriner
Subang dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dan peningkatan kualitas
mutu kinerja dilingkungan Balai Veteriner Subang, terutama peningkatan kualitas
pelayanan dibidang pemeriksaan, pengujian penyakit dan keamanan dan mutu produk
hewan. Tujuan dari penyusunan SKM yaitu mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan
secara berkala dan sebagai bahan menetapkan kebijakan pelayanan publik dalam rangka

peningkatan kualitas mutu pelayanan selanjutnya.
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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 analisa 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.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

a. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

b. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

c. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

d. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

a. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

b. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

c. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

d. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

e. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

f.  Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BAB Il PENGUMPULAN DATA SKM

Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Balai Veteriner
Subang, khususnya Laboratorium Epidemiologi yang menjadi bagian dari Subkoordinator

Informasi Veteriner.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner yang ditanyakan
kepada pengguna jasa/mitra kerja terhadap 9 (sembilan) unsur pelayanan yang telah
ditetapkan. Pengisian kuesioner dilakukan dengan cara diisi sendiri oleh penerima
layanan secara online melalui scan barcode yang terhubung ke Google form atau melalui
website ASIKMAS Kementerian Pertanian.

Survei kepuasan masyarakat adalah faktor dan aspek yang dijadikan pengukuran
kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik, mengacu pada
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017, dimana terdapat 9 unsur yaitu;

a. Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

b. Sistem, mekanisme dan prosedur layanan adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

c. Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh
proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

d. Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

e. 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.

f. Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

g. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

h. Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

i. 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,
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proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

Lokasi Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan di Balai Veteriner Subang pada saat pelayanan
penerimaan sampel dari pengguna jasa/mitra kerja secara online melalui scan barcode
yang terhubung ke Google form.

Waktu Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan pada periode 1 Juli sd 18 November 2024.

Jumlah Responden

Responden berasal dari pengguna jasa/mitra kerja yang melakukan pengujian di
Balai Veteriner Subang. Jumlah pengguna jasa pada bulan Juli-November yaitu
sebanyak 120 orang. Berdasarkan tabel sampel dari Krejcie and Morgan pada Tabel 1 di
bawah ini, besaran sampel responden minimal yaitu sebanyak 95 orang. Selanjutnya

responden dipilih acak dari jumlah total pengguna jasa.

Tabel 1. Tabel acuan perhitungan sampel responden SKM dari Krejcie and Morgan
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BAB Ill HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1. Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 95 orang responden, dengan rincian sebagai seperti pada Tabel 2 berikut:

Tabel 2. Rincian jumlah responden SKM

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase
1 Jenis Kelamin Laki-laki 41 4372
Perempuan 54 56,8
2 Pendidikan SD 0 0,0
SMP 1 1,1
SMA 4 4,2
D1-D2-D3-D4 8 84
S1 78 82,1
S2 4 4,2
3 Pekerjaan PNS/TNI/Polri 23 2472
Pegawai Swasta 16 16,8
Wiraswasta 1 1.4
Pelajar/Mahasiswa 47 49,5
Lainnya 8 8,4
4 Jenis Layanan Pengujian Kesehatan Hewan dan 36 37,9
Kesehatan Masyarakat Veteriner
Pembinaan dan Bimbingan Teknis 19 20,0
Layanan Pendukung (Konsultasi, 40 42,1
Magang, Informasi dan Dokumentasi)

2. Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh
hasil sebagai berikut:

Tabel 3. Detail nilai SKM per unsur

Nilai Unsur Pelayanan
Ul u2 u3 U4 us ue uz7 us us
iKivi pér unsur 3,83 3,87 3,78 3,81 3,84 3,92 3,92 3,85 3,86
Kategori A A A A A A A A A
IKM Unit Layanan 96,25 (A atau Sangat Baik)



IKM per Unsur pada Balai Veteriner Subang
Periode Semester 2 2024

3,95

3,90

3,92 3,92
3,87
3,85
3,85 3,83 o
3,81
3,80 3,78
N .
3,70

EUl BU2 U3 U4 mUS EU6 mU7 BUS mU9

3,86

Gambar 1. Grafik nilai SKM per unsur. Keterangan : U1. Persyaratan; U2. Prosedur; U3.
Waktu Pelayanan; U4. Biaya/tarif; US. Produk Layanan; U6. Kompetensi Pelaksana; U7.
Periiaku Pelaksana; U8. Penanganan Pengaduan dan Masukan; U9. Sarana dan
Prasarana



BAB IV ANALISIS HASIL SKM

Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai interval IKM sebesar 3,85 yang
kemudian diperoleh nilai interval konversinya sebesar 96,25, sehingga kinerja mutu
pelayanan SKM periode Semester Il 2024 senilai A atau Sangat Baik. Berdasarkan hasil
pengolahan data, dapat diketahui bahwa prioritas peningkatan pelayanan di Balai
Veteriner Subang menitikberatkan pada waktu penyelesaian layanan (U3 3,78),
biaya/tarif (U4 3,81), dan persyaratan layanan (U1 3,83). Unsur dengan nilai tertinggi
terletak pada kompetensi pelaksana (U6 3,92), perilaku pelaksana (U7 3,92), dan
kesesuaian prosedur (U2 3,87) seperti disajikan pada Tabel 4 di bawah ini. Tahun 2024
terjadi perubahan sistem input sampel pengujian dari semula iVLAB 4 (lama) ke iVLAB 5.
Sampel akan masuk ke laboratorium apabila pelanggan sudah melakukan pembayaran.
Pelanggan masih menganggap tanggal pengiriman sampel sebagai hari pertama
pengujian di laboratorium sehingga perlu dilakukan sosialisasi lama pengujian dan
layanan pada SPP tahun 2023. Tarif uji masih menggunakan PMK No. 85 Tahun 2023
dari semula PP No. 16 Tahun 2016 sehingga perlu dilakukan sosialisasi mengenai tarif
pengujian pada pengguna jasa di website Balai Veteriner Subang. Persyaratan layanan
ditingkatkan dengan cara sosialisasi mengenai persyaratan dan alur pelayanan kepada
pengguna jasa di website Balai Veteriner Subang.

Tabel 4. Tindak lanjut dan prioritas peningkatan pelayanan SKM periode Semester Il 2024

No Uraian NRR

Rekomendasi
Unsur

Kendala

1 Kecepatan

pelayanan

3,78

Tahun 2024 terjadi perubahan
sistem input sampel pengujian dari
semula iVLAB 4 (lama) ke iVLAB
5. Sampel akan masuk ke
laboratorium apabila pelanggan
sudah melakukan pembayaran.
Pelanggan masih menganggap
tanggal pengiriman sampel
sebagai hari pertama pengujian di
laboratorium.

Sosialisasi lama pengujian
dan layanan pada SPP
tahun 2023 yang dapat
diakses pada website Balai
Veteriner Subang.

Kewajaran
biaya
pelayanan

3,81

Untuk informasi tarif layanan
hendaknya rutin  dipublikasikan
terutama di media sosial minimal
sebulan sekali sebagai informasi
tarif yang berlaku saat itu,
bilamana ada perubahan tarif
diinformasikan langsung kepada
para pengguna layanan melalui
email dan media sosial. Tarif

Sosialisasi biaya layanan
publik dilakukan melalui
website Balai Veteriner
Subang.




P NRR Kendala Rekomendasi
Unsur

pengujian ditentukan berdasarkan
PMK No. 85 Tahun 2023.

3 | Persyaratan | 3,83 | Terdapat perubahan persyaratan | Sosialisasi alur dan
layanan layanan terutama pada Layanan | persyaratan layanan pada
Pendukung (Konsultasi, Magang, | SPP tahun 2023 yang
Informasi dan Dokumentasi). Alur | dapat diakses pada website
dan persyaratan masing-masing | Balai Veteriner Subang.
layanan sudah tersedia di SPP
tahun 2023 dan website Balai
Veteriner Subang.

Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik
maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil
analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut
perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.
Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam Tabel 5 berikut.

Wakiu Penanggung
No | Prioritas Unsur Program/ Kegiatan Des TW1 fawah
2024 2025
1 Kecepatan Sosialisasi lama pengujian dan v v Informasi
pelayanan layanan pada SPP tahun 2023 Veteriner
yang dapat diakses pada
website Balai Veteriner
Subang.
2 | Kewajaran biaya Sosialisasi biaya layanan v v Informasi
pelayanan publik dilakukan melalui Veteriner
website Balai Veteriner
Subang.
3 Persyaratan Sosialisasi alur dan v v Informasi
layanan persyaratan layanan pada Veteriner
SPP tahun 2023 yang dapat
diakses pada website Balai
Veteriner Subang.

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 analisa 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
Balai Veteriner Subang dapat dilihat melalui grafik berikut:

Tren Nilai SKM Balai Veteriner Subang
Periode 2019-2024

45
4

35 .—'—’MS
3 3,56 3,6

i 315 3,18 3,33 3,37
2

1,5
1

0,5
0

2019 2020 2021 2022 2023 2024 5MT 2024 SMT
l I

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2023 hingga 2024 pada Balai
Veteriner Subang. Meskipun terjadi penurunan pada tahun 2023 namun meningkat
kembali pada 2024 dan masih masuk dalam kategori Baik.
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BAB V KESIMPULAN

Dalam melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama periode

Semester Il 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Veteriner Subang, secara umum mencerminkan
tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 96,25.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu waktu penyelesaian layanan (U3 3,78), biaya/tarif (U4 3,81), dan persyaratan
layanan (U1 3,83).

3. Unsur dengan nilai tertinggi terletak pada kompetensi pelaksana (U6 3,92), perilaku
pelaksana (U7 3,92), dan kesesuaian prosedur (U2 3,87).

Subang November 2024
alai Veteriner Subang

<@
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=19 7009081 999031002
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1.

BAB | PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga
negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Peningkatan kualitas pelayanan publik
merupakan upaya yang harus dilakukan secara terus menerus, berkelanjutan dan
dilaksanakan oleh aparatur pemerintah. Pelayanan publik sangat penting, baik dalam
bentuk barang maupun jasa. Organisasi penyelenggara pelayanan publik atau Organisasi
Penyelenggara merupakan satuan kerja penyelenggara pelayanan publik yang berada di
lingkungan institusi penyelenggara negara. Balai Veteriner Subang sebagai salah satu
unit pelaksana teknis (UPT) Direktorat Jenderal Peternakan dan Kesehatan Hewan
merupakan badan penyelenggara pelayanan publik.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kualitatif dan
kuantitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggaraan pelayana publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya. Pelaksanaan survey SKM yang dilaksanakan setiap 3 (tiga) bulan sekali
oleh Balai Veteriner Subang juga merupakan langkah rutin dalam menjaga kualitas mutu

pelayanan publik.

2. Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

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

b. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

c. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

3. Maksud dan Tujuan

Maksud penyusunan SKM yaitu sebagai pedoman dan acuan bagi Balai Veteriner
Subang dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dan peningkatan kualitas
mutu kinerja dilingkungan Balai Veteriner Subang, terutama peningkatan kualitas
pelayanan dibidang pemeriksaan, pengujian penyakit dan keamanan dan mutu produk
hewan. Tujuan dari penyusunan SKM yaitu mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan
secara berkala dan sebagai bahan menetapkan kebijakan pelayanan publik dalam rangka

peningkatan kualitas mutu pelayanan selanjutnya.
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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 analisa 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.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

a. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

b. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

c. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

d. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain;

a. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

b. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

c. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

d. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah:

e. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

f.  Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BAB Il PENGUMPULAN DATA SKM

Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Balai Veteriner
Subang, khususnya Laboratorium Epidemiologi yang menjadi bagian dari Tim Kerja

Informasi Veteriner.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner yang ditanyakan
kepada pengguna jasa/mitra kerja terhadap 9 (sembilan) unsur pelayanan yang telah
ditetapkan. Pengisian kuesioner dilakukan dengan cara diisi sendiri oleh penerima
layanan secara online melalui scan barcode yang terhubung ke Google form atau melalui
website ASIKMAS Kementerian Pertanian.

Survei kepuasan masyarakat adalah faktor dan aspek yang dijadikan pengukuran
kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik, mengacu pada
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017, dimana terdapat 9 unsur yaitu:

a. Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

b. Sistem, mekanisme dan prosedur layanan adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

c. Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh
proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

d. Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

e. 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.

f. Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.

h. Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

i. ~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,
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proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan
prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

3. Lokasi Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan di Balai Veteriner Subang pada saat pelayanan
penerimaan sampel dari pengguna jasa/mitra kerja secara online melalui scan barcode

yang terhubung ke Google form.

4. Waktu Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan pada periode 2 Januari sd 18 November 2024.

5. Jumlah Responden
Responden berasal dari pengguna jasa/mitra kerja yang melakukan pengujian di
Balai Veteriner Subang. Jumlah pengguna jasa pada bulan Januari-November yaitu
sebanyak 320 orang. Berdasarkan tabel sampel dari Krejcie and Morgan pada Tabel 1 di
bawah ini, besaran sampel responden minimal yaitu sebanyak 175 orang. Selanjutnya
responden dipilih acak dari jumiah total pengguna jasa. Total responden yang mengisi

kuesioner sebanyak 227 orang.

Tabel 1. Tabel acuan perhitungan sampel responden SKM dari Krejcie and Morgan
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BAB lll HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1. Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang
diperoleh yaitu 227 orang responden, dengan rincian sebagai seperti pada Tabel 2
berikut:

Tabel 2. Rincian jumlah responden SKM

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase
1 Jenis Kelamin Laki-laki 100 44 1
Perempuan 127 55,9
2 Pendidikan sD 0 0,0
SMP 2 0,9
SMA 23 10,1
D1-D2-D3-D4 21 9,3
S1 156 68,7
S2 25 11,0
3 Pekerjaan PNS/TNI/Polri 59 26,0
Pegawai Swasta 42 18,5
Wiraswasta 8 35
Pelajar/Mahasiswa 102 44.9
Lainnya 16 7,0
4 Jenis Layanan Pengujian Kesehatan Hewan dan 116 511
Kesehatan Masyarakat Veteriner :
Pembinaan dan Bimbingan Teknis 30 13,2

Layanan Pendukung (Konsultasi,

Magang, Informasi dan Dokumentasi) - gt

2. Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh
hasil sebagai berikut:

Tabel 3. Detail nilai SKM per unsur
Nilai Unsur Pelayanan
Ul u2 u3s u4q us ue u7 us u9
IKM per unsur 3,71 3,74 3,59 3,68 e 3,76 3,78 3,42 3,69
Kategori A A A A A A A A A
IKM Unit Layanan 92,64 (A atau Sangat Baik)



IKM per Unsur pada Balai Veteriner Subang
Tahun 2024

3,80

3,75

3,78
3,76
3,74
3,71 3,71 3,72
370 3,68 3,69
3,65
3,59
3,60
SFSS .
3,50

EUl U2 aU3 mU4 mUS mU6 mU7 mUS mU9

Gambar 1. Grafik nilai SKM per unsur. Keterangan : U1. Persyaratan; U2. Prosedur; U3.
Waktu Pelayanan; U4. Biaya/tarif; U5. Produk Layanan; U6. Kompetensi Pelaksana; U7.
Perilaku Peiaksana; U8. Penanganan Pengaduan dan Masukan; U9. Sarana dan
Prasarana



BAB IV ANALISIS HASIL SKM

Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai interval IKM sebesar 3,71 yang
kemudian diperoleh nilai interval konversinya sebesar 92,64, sehingga kinerja mutu
pelayanan SKM tahun 2024 senilai A atau Sangat Baik. Berdasarkan hasil pengolahan
data, dapat diketahui bahwa prioritas peningkatan pelayanan di Balai Veteriner Subang
menitikberatkan pada waktu penyelesaian layanan (U3 3,59), biaya/tarif (U4 3,68), dan
sarana dan prasarana (U9 3,69). Unsur dengan nilai tertinggi terletak pada perilaku
pelaksana (U7 3,78), kompetensi pelaksana (U6 3,76), dan kesesuaian prosedur (U2
3,74) seperti disajikan pada Tabel 4 di bawah ini. Tahun 2024 terjadi perubahan sistem
input sampel pengujian dari semula iVLAB 4 (lama) ke iVLAB 5. Sampel akan masuk ke
laboratorium apabila pelanggan sudah melakukan pembayaran. Pelanggan masih
menganggap tanggal pengiriman sampel sebagai hari pertama pengujian di laboratorium
sehingga perlu dilakukan sosialisasi lama pengujian dan layanan pada SPP tahun 2023.
Tarif uji masih menggunakan PMK No. 85 Tahun 2023 dari semula PP No. 16 Tahun
2016 sehingga perlu dilakukan sosialisasi mengenai tarif pengujian pada pengguna jasa
di website Balai Veteriner Subang. Perbaikan sarana dan prasarana terus dilaksanakan
terutama yang berkaitan dengan layanan untuk memberikan kenyamanan pada
pengguna layanan dengan mengidentifikasi kekurangan dan penyempurnaan sarana

prasarana melalui peningkatan pemeliharaan.

Tabel 4. Tindak lanjut dan prioritas peningkatan pelayanan SKM tahun 2024

Uraian

No NRR Kendala Rekomendasi
Unsur
1 Kecepatan 3,59 | Tahun 2024 terjadi perubahan | Sosialisasi lama pengujian
pelayanan sistem input sampel pengujiandari | dan layanan pada SPP

semula iVLAB 4 (lama) ke iVLAB | tahun 2023 yang dapat
5. Sampel akan masuk ke | diakses pada website Balai
laboratorium apabila pelanggan | Veteriner Subang.

sudah melakukan pembayaran.
Pelanggan masih menganggap
tanggal  pengiriman sampel
sebagai hari pertama pengujian di

laboratorium.
2 | Kewajaran 3,68 | Untuk informasi tarif layanan | Sosialisasi biaya layanan
biaya hendaknya rutin dipublikasikan | publik dilakukan melalui
pelayanan terutama di media sosial minimal | website Balai Veteriner

sebulan sekali sebagai informasi | Subang.
tarif yang berlaku saat itu,
bilamana ada perubahan tarif
diinformasikan langsung kepada
para pengguna layanan melalui




Ng | drean NRR Kendala Rekomendasi

Unsur

email dan media sosial. Tarif
pengujian ditentukan berdasarkan
PMK No. 85 Tahun 2023.

3 | Sarana dan | 3,69 | Perbaikan sarana dan prasarana | Identifikasi kekurangan dan
prasarana terus dilaksanakan terutama yang | penyempurnaan  sarana
berkaitan dengan layanan untuk | prasarana melalui
memberikan kenyamanan pada | peningkatan pemeliharaan.
pengguna layanan.

2. Rencana Tindak Lanjut
Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik
maupun pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil
analisa ini dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut
perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.
Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam Tabel 5 berikut.

o Penanggung
No | Prioritas Unsur Program/ Kegiatan Des ™1 Fisidh .
2024 2025
1 Kecepatan Sosialisasi lama pengujian dan v ¥ Tim Kerja
pelayanan layanan pada SPP tahun 2023 Informasi
yang dapat diakses pada Veteriner
website Balai Veteriner
Subang.
2 | Kewajaran biaya Sosialisasi biaya layanan v v Tim Kerja
pelayanan publik dilakukan melalui Informasi
website Balai Veteriner Veteriner
Subang.
3 Sarana dan Identifikasi kekurangan dan v v Subbagian
prasarana penyempurnaan sarana Tata Usaha
prasarana melalui peningkatan
pemeliharaan.

3. 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 analisa 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

Balai Veteriner Subang dapat dilihat melalui grafik berikut:



Tren Nilai SKM Balai Veteriner Subang
Periode 2019-2024

38
3,7
3,6
3,5
34
3,3
3,2
3,1

3
29
2,8

3,73

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2019-2022. Terjadi penurunan
pada tahun 2023 namun meningkat kembali pada tahun 2024 pada layanan Balai
Veteriner Subang. Meskipun terjadi penurunan pada 2023 namun masih masuk dalam
kategori Baik.
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BAB V KESIMPULAN

Dalam melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama tahun 2024,
dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Veteriner Subang, secara umum mencerminkan
tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 92,64.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu waktu penyelesaian layanan (U3 3,59), biaya/tarif (U4 3,68), dan sarana dan
prasarana (U9 3,69).

3. Unsur dengan nilai tertinggi terletak pada perilaku pelaksana (U7 3,78), kompetensi
pelaksana (U6 3,76), dan kesesuaian prosedur (U2 3,74)s.

Subang, November 2024
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LAMPIRAN

1. Kuesioner




2. Hasil Olah Data SKM

Unit Kerja Pelayanan Publik

DATA IKM BALAI VETERINER SUBANG
Per 1 Juli-18 November 2024

Balai Veteriner Subang

Alamat JI. Terusan Garuda Blok Werasari Dangdeur Subang 41212 Jawa Barat - Indonesia
Telp. 0260-7423134 Fax. 0260-7423178 http://bvetsubang.ditiennak.pertanian.go.id
Email: bppv_subang@yahoo.com
— Nilai per Unsur Layanan Pekerjaan
Responden | U1 | U2 | Us | us | us | us | ur | us | ue e | fagawal | wiraswasta | PelEa || ginnya
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1
4 3 4 3 4 3 3 A 3 3 1
5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 1
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1
7 4 3 3 4 4 4 4 3 4 1
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1
10 3 3 2 2 3 3 3 3 3 1
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1
13 3 3 3 3 E 3 3 3 3 1
14 4 4 4 4 4 4 4 4 3 1
15 3 3 2 3 3 3 3 3 3 1
16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1
17 4 3 3 3 3 3 3 3 3 1
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Pelajar/
Responden u4 Us ué Polri Swasta

Mahasiswa

c
—
[ o
[\ &)
| o
(45
=
~
C
(=]
=
w

Wiraswasta Lainnya

142

143

144

N I Y R N

145

146

147

148

149

150

151

152

153

154

155

156

157

158

159

160

161

162

163

164

165

Ea I I I I S I IS I 0 I - - - [ N - [ - [ Ny N [ N (O O O N
Bl I I O - ([ - N [ SN [ SN [ N N N O [ O O O O N
e I I I I I I B - - - Y - [ N O O (N N O Y S O [ N N I O I N I NG I N
E I I I I I I I I O - N [ - - [ N [ N () [N S [ N I N S N )
Ea I S I I S I I - I - B - I - [ ) Y . N S N N Y N -
AlAh|lAIBIASAIABAMIADMLMLABALBBADMAMDBMBBABMDMLN
SR I - - I I - [ - Y Y G Y~ (- N G Y O O [ O [ N [
e S I N I I I I B I O I N N N S N N Y Y-S - Y-S
B I I - B - I N [ S N Y SO I N [ N [ - -G O [ N N I NG G [ NG Y NG

el el el el Bl B B W B N [ N (RS N [ N RN W QIR N (R N QPRI " N Gy UK W [N G (R W RPN Y

166

19




Nomor
Urut
Responden

Nilai per Unsur Layanan

Pekerjaan

[ ==
-

cC
N

| =
=

U4

us

U6

u7

c
(==

C
©w

PNS/TNI/
Polri

Pegawai
Swasta

Wiraswasta

Pelajar/
Mahasiswa

Lainnya

167

168

169

170

171

172

173

174

175

176

177

178

179

Bl B N I S [ N (RS N RE N QU Wy Q. N (RS QK Wiy R Wy Q'S

180

181

182

183

184

185

186

187

188

189

190

191

WAh|AWWWWW|W AW AAABBAEMAMAMMMDBAMMAMAAMLMMBIN

AlhlhWW AP bBWAELEBADABDBEBABDDA DB L B|IA

AW WIWWAERWWAWB|A|IAMA MM AMAE|BE ML

ENIE I I S ROV ROV T I IOV B B 9 I - O O N [ [ S . N S O I O I O NG O N N

Sl I I RVC I o VAT VIR I - - P T - I N Y - (Y N O [ - N G G [0 N [ N

AlbhlAlWWIAEA DA BAMAAAMIMDBEAMEAEID™DEDN

B NI O N L T B S O J N T I - Y~ [ [ [ - G [ [ N W N I Y G YO Y NG

AP lPlOIW WV WW|RWBA|AAABAMBAMAMLAELMDLBLBB IS

AlhlhlwW|WA|hlW|W|AIWW|AAMAAIA[ABD|[A|R|lW|b(H[B|A

20




Nomor
Urut
Responden

Nilai per Unsur Layanan

Pekerjaan

==
Y

cC
N

c
(2

u4

us

ue

C
~J

us

C
©

PNS/TNI/
Polri

Pegawai
Swasta

Wiraswasta

Pelajar/
Mahasiswa

Lainnya

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201

202

203

P o - N [ N JE N [ N Q. N

204

205

206

207

208

209

210

211

212

213

214

215

216

AlAh|lA A OIWIW|ARIWA|BMAw W AABM DA WA

EoR I I I I B B IRV B B S (L (0 I O N (O - (O - [~ [ [ N [ N N N S I N

Lo I I O 0 B~ P o - O - O U J P B O B O 2 Y - I N N I N I SN IOV N I Y

NN I I S I S ROV T B I VT O T OV T R S % J 7 T S I T I [0 NG Y NG G O N %

B IR I S O I I (O O O T O 0 Y S O N I % T (N - (-G N NG [T (S I N

EoNE S I O I I I O - N 0 ) N I /ST O 5 T (- - [ (O N O (O I N

Lo IR I I I I = I~ - - S S N I N O [ N [ ) N O O O RS B S I N N

N N N N N E LA RN Y RSN N RPN I N U O N I N 0 N N N P PO I N (N

AlbRIAMIAMAAMRIBAIAMAMDMlw AW A AMAB(AADBOIAA

— | o | o [

21




Nomor
Urut
Responden

Nilai per Unsur Layanan

Pekerjaan

=
-

=
N

c
w

u4

uUs

U6

c
-J

c
=]

c
©

PNS/TNI/
Polri

Pegawai
Swasta

Wiraswasta

Pelajar/
Mahasiswa

Lainnya

217

218

219

220

— e | e | b

221

222

223

224

225

226

227

BN I I - N ) (Y S N i S S I S

AW AWW A|A|A|A

B I I RV = S RSV IOV J g (Y N N N

G0 I N N I N (YU NG NG I N N N N

I I I S O I I S =N

R IS I I I - N N Y [ N N

SR S I I I - B - N N N

R I I I I I B ) (= B

R S I I - N N O - Y N N N

Jumlah nilai
per unsur

842

:

816

835

842

854

859

844

837

59

42

102

16

NRR per
unsur = Jml
nilai per
unsur : jml
kuesioner
terisi

3,71

3,74

3,59

3,68

3,71

3,76

3,78

3,72

3,69

NRR
tertimbang
per unsur =

NRR per
unsur x
0,111

0,41

0,42

0,40

0,41

0,41

0.42

0,42

0,41

0,41

3,71

IKM Unit
Pelayanan

22

92,64

")

*ﬁv




Keterangan:
U1 s/d U9
NRR
IKM
")

#*v

: Unsur pelayanan

: Nilai rata-rata

: Indeks Kepuasan Masyarakat
:Jumlah NRR IKM tertimbang
: IKM Unit Pelayanan x 25
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