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BAB | PENDAHULUAN

A. 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. Regulasi pemerintah yang mengatur
tentang pelayanan publik antara lain 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, dan Peraturan
Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit 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.

B. Tujuan dan Manfaat

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.




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.

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 pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah:

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.

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.

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;

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

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

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



4. 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.

5. 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 adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana
meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan.
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).

Waktu Pelaksanaan SKM
Pengumpulan data dilakukan pada Oktober 2025 kepada responden yang
menggunakan jasa layanan Balai Veteriner Subang pada Triwulan 1V 2025.

Penentuan Jumlah Responden

Responden berasal dari pengguna jasa/mitra kerja yang melakukan pengujian di
Balai Veteriner Subang. Jumlah pengguna jasa pada Triwulan IV 2025 yaitu sebanyak 25
orang. Berdasarkan tabel sampel dari Krejcie and Morgan pada Tabel 1 di bawah ini,
besaran sampel responden minimal yaitu sebanyak 24 orang. Selanjutnya responden

dipilih acak dari jumlah total pengguna jasa.



Tabel 1. Tabel acuan perhitungan sampel responden SKM dari Krejcie and Morgan

Permenpan 14 Tahun 2017

Tabel 1 Sampel Morgan dan Krejcie

Populasi | Sampel Populasi | Sampel | Populasi | Sampel
N {n) N} in) IN) in)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 e 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 | 384




BAB Il ANALISIS DATA SKM

A. Analisis Responden
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang
diperoleh yaitu 24 orang responden, dengan rincian sebagai seperti pada Tabel 2 berikut:
Tabel 2. Rincian jumlah responden SKM Triwulan IV 2025

1 Jenis Kelamin ' Laki-laki : : 4 7%

Perempuan 20 83%
2 Pendidikan SD 0 0%
SMP 0 0%
SMA 8 33%
D1-D2-D3-D4 1 4%
S1 14 58%
S2 1 4%
3 Pekerjaan PNS/TNI/Polri 3 13%
Pegawai Swasta 5 21%
Wiraswasta 3 21%
Pelajar/Mahasiswa 0 13%
Lainnya 13 54%
4 Jenis Layanan Pengujian Veteriner dan Produk Hewan 21 88%

Pengamatan dan Penyidikan Penyakit
Hewan dan Kesehatan Masyarakat 0 0%

Veteriner
Pembinaan dan Bimbingan Teknis 3 13%
Layanan Pendukung (Konsultasi,

Magang, Perpustakaan, Informasi dan 0 0%

Dokumentasi)
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Grafik Nilai SKM Per Unsur TriwulanlV 2025
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Gambar 1. Grafik nilai SKM per unsur Triwulan IV 2025

C. Analisis Masalah dan Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai interval IKM sebesar 3,867 yang
kemudian diperoleh nilai interval konversinya sebesar 96,66, sehingga kinerja mutu
pelayanan SKM periode Triwulan IV 2025 senilai A atau Sangat Baik. Dari hasil
pengolahan data dapat diketahui bahwa prioritas peningkatan pelayanan di BV Subang
menitikberatkan pada persyaratan layanan (U1 95,83) dan produk layanan (U5 95,83).
Unsur dengan nilai tertinggi terletak pada kompetensi (U6 97,92) seperti disajikan pada
Gambar 1 di atas.

Atas dasar temuan tersebut, BV Subang menyusun rencana tindak lanjut seperti
pada Tabel 4 yang bertujuan meningkatkan kualitas pelayanan BV Subang secara
keseluruhan. Persyaratan untuk pengajuan layanan serta produk layanan Balai Veteriner
Subang sudah tertera di SPP tahun 2023 namun masih perlu dilakukan sosialisasi secara
terus menerus kepada pengguna jasa. Hal ini dapat dilakukan misalnya dengan
menyediakan alur dan persyaratan layanan melalui papan scan barcode yang diletakkan
di Ruang Penerimaan Sampel, website, dan media sosial BV Subang. Unsur berikutnya
yang menjadi prioritas peningkatan pelayanan yaitu produk layanan. Balai Veteriner
Subang sudah memperoleh sertifikat ISO 17025:2017 terkait penambahan ruang lingkup
10 jenis pengujian pada 21 Oktober 2025. Penambahan ruang lingkup ini dilakukan agar
kepercayaan dan kepuasan pengguna jasa terhadap hasil penguijian meningkat karena
sudah tersertifikasi.



Tabel 4. Tindak lanjut dan prioritas peningkatan pelayanan SKM tahun 2025

. i Penanggung
No Unsur Rencana Tindak Lanjut Waktu oty
1 | Persyaratan | Alur dan persyaratan masing-masing | November- Tim kerja
layanan sudah tersedia di SPP tahun | Desember Pelayanan
2023 dan dapat diakses di website | 2025 Teknis dan
Balai Veteriner Subang. Menyediakan Informasi
alur dan persyaratan layanan melalui Veteriner
papan scan barcode yang diletakkan di
Ruang Penerimaan Sampel, website,
dan media sosial BV Subang.
2 | Produk Penambahan ruang lingkup pengujian | November- Tim kerja
layanan yang terakreditasi ISO 17025:2017 | Desember Pelayanan
terus dilakukan oleh Balai Veteriner | 2025 Teknis dan
Subang agar kepercayaan dan Informasi
kepuasan pengguna jasa meningkat. Veteriner
Penambahan ruang lingkup sebanyak
10 jenis pengujian sudah disetujui pada
21 Oktober 2025.

D. 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
Balai Veteriner Subang dapat dilihat melalui Gambar 2 di bawah ini.

Berdasarkan grafik tren nilai SKM, dapat disimpulkan bahwa terjadi penurunan
persepsi kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari Triwulan IV 2024 sd Triwulan |
2025 pada Balai Veteriner Subang. Pada Triwulan II-lll 2025 terjadi peningkatan nilai
SKM seiring dengan perbaikan yang terus-menerus dilakukan guna meningkatkan
kualitas pelayanan publik balai. Pada Triwulan IV 2025 kembali terjadi penurunan nilai
SKM karena periode pelaksanaan survei yang singkat yaitu pada Oktober 2025
sehingga hanya sedikit responden yang diperoleh. Meskipun demikian BV Subang tetap
berkomitmen untuk terus melakukan peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pengguna jasa.
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Gambar 2. Tren nilai SKM periode 2023-2025
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BAB Il HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat oleh Balai Veteriner Subang periode Triwulan 1lI
2025 menunjukkan hasil yang sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan seperti terlihat
pada Tabel 5 di bawah ini.
Tabel 5. Ringkasan hasil SKM periode Triwulan 11l 2025

No Unsur IKM Mutu Layanan
1 Persyaratan 3.91 A
2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3.89 A
3 Waktu Penyelesaian 3.91 A
B Biaya/Tarif 3.89 A
5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis 3. 91 A

Pelayanan
6 Kompetensi Pelaksana 3. 91 A
¥ Perilaku Pelaksana 3.92 A
8 Penanganan Pengaduan, Saran, 3. 91 A
dan Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3. 91 A

Berdasarkan data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan intervensi
lanjutan karena rendahnya angka IKM pada 2 unsur tersebut. Hasil analisa disusun dalam
rangka untuk perbaikan kualitas pelayanan 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. Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun,

maka implementasi yang telah dilaksanakan ditunjukkan pada Tabel 6 sebagai berikut.

11



m - T

mc,mn:whwczmﬂmm/
iejeg ajisqam eped uellnbuad jue| « jeulaju|
ueuede] nuaw eped sasyelp jedep ueilnbuad jue|

P - &% © oD 0 * N & 2

‘(ddesjeypp sniels

uep weibejsul) Buegng Ag |eisos elpawl
eped ueyyequeyp nuad ebbuiyss Bueqng
A\g esel eunbbuad yninjas neybueluaw
wn[aq yisew idejs} lejeq s)isqgam

uep jeyes| Jauueq Injejaw ueyelpasip
yepns ueilnbuad ewe| uep siuap

yepns

‘|ledwes ueewauad
Bueny 1p seuueq
uep (lejeg sysqam
1efe| uedeybuey)
JIUoIPSIe eipawl
Infejaw Ifn jie} uep
siual ueyeipadusyy ‘e

‘sen| yiqa| bueA esel eunbbuad
neybuelusw jedep l1ebe ueyeunbip
wnwn BueA |ejsos eipaw uexeunbbuswi
Jisuajul yiga| bueA isesijeisos

nuad yisew unweu Bueqng Ag a)isqam
Ip eIpasIa) yepns ueuele| sasyebuaw
)Njun Inpasold ‘ueueAe| sasyebuawi
ynjun Jnpasolid depeyss) uelensaiuad
edelagaq ueynpadip ebbuiyss
G202/L0/1°4/020°LO/182-9 'ON uemaH
uejeyasay| uep ueyeulalad |elepuar
Jeiopjaliq Uep jeins ueyieseplaq ueuele)
¥ 1pelusw ¢ uep Bueqng Ag ueueAe)
yejwnl ueyeqnuad Ipelis) GZoz !Inf eped

wnjeg

‘Bunn| uep Buuep eseoss
ueyelpasip bueA nieqa)
BueA ueueAe| inpasoid
Joea] ueyelpakus|y

(uenidwen]) uejeibay Isejuswnyoq

(1depeyip BueA uejequiey/uebuejue)
uejyequwejip ueyeqeliq
uoyopy) 3nfue yepui) 1sduyseq

(wnjeg/yepng)
nnluepjepunig
yejal 11y yexedy

jnfue] yepui) euedsuay

ON

GZ0Z 11l ueinmi ] NMS ueeuesyejad jnfue| yepul} Buedual ISesieay ‘g |9qe




€l

‘Buegng Ag |e1sos
elpaw uep ‘ejisqam
‘|ledweg ueewauad
Bueny I1p uexeje|p
BueA apoaseq

Infejaw tepuidip jedep
BueA iln jue} uep siual

wnjag jojes| ueyelpaiuspy 'q
(1depeyip Buek uejequeyjuebuejue) (wnjag/yepns)
(uesidwe) uejelbay Isejuawnyoq uejyequwe}ip ueyseqeliq npnfuepjepunig infue yepui] euesuay | oN

uoyojy) 3nfue yepuiy 1sdxseq

yejal 1Ly yexedy




BAB IV KESIMPULAN

Dalam melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama periode Triwulan

IV 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Sebanyak 24 orang mengisi SKM Balai Veteriner Subang pada periode Triwulan IV 2025.
Layanan Pengujian Kesehatan Hewan dan Kesehatan Masyarakat Veteriner memperoleh
responden terbanyak yang mengisi SKM.

Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Veteriner Subang, secara umum mencerminkan
tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 96,66 (3,87 Skala Likert).

Unsur pelayanan yang termasuk unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan yaitu
persyaratan dan produk layanan.

Berdasarkan pelaksanaan tindak lanjut periode sebelumnya, Balai Veteriner Subang
telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak 33,3%.

Masih terdapat rencana tindak lanjut yang belum ditindaklanjuti yaitu penyediaan leaflet
prosedur layanan yang baru serta barcode berisi informasi jenis dan tarif uji yang dapat
dipindai di Ruang Penerimaan Sampel dan media sosial BV Subang.

Subang, 22 Oktober 2025
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LAMPIRAN

1. Kuesioner




2. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)

13418 & B2 02 56%.

¢ WRDBvet2025 Ox -

16 Oktober 2025

!! !l E(L,‘S!dﬂ

e FORMULIR SURVEI

T 7T KEPUASAN MASYARAKA...
SURVE! KEPUASAN MASYAR. .
bit.ly

Assalamu'alaikum wr wb

Selamat pagi bapak/ibu/saudara/i

Mohon Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/

i untuk mengisi form Kuesioner Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Balai
Veteriner Subang Tahun 2025. Kuesioner
SKM kami kirimkan kepada pengguna
jasa yang telah menerima layanan dari
BV Subang sebagai bahan evaluasi
untuk meningkatkan kualitas pelayanan
kepada masyarakat.

https://bit.ly/SKMBVSubang

Atas kerjasamanya kami sampaikan
terimakasih.

Jika Saudara merasa puas dengan
layanan yang Kami berikan, jangan
sungkan-sungkan untuk memberikan
nilai tertinggi (4) kepada Kami &3

Tim Survei Kepuasan Masyarakat BV
Subang 14.03

Assalamu’alaikum wr wb

Mohon bantuannya ya dokter2.. |, ki
@ Ketik pesan U @ o

Bukti tangkap layar penyebaran tautan kuesioner SKM Triwulan 1V 2025
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