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KATA PENGANTAR

Puji dan Syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT atas limpahan karunia-Nya, laporan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Balai Besar Veteriner (BBVet) Wates Tahunan Tahun
2024 telah selesai disusun sesuai dengan amanat Peraturan Menteri Pertanian Nomor
19/Permentan/OT.080/4/2018 Tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Kerja
Pelayanan Publik Lingkup Kementerian Pertanian.

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang terdapat dalam laporan ini merupakan cerminan
kepuasan masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh BBVet Wates. Hasil dan Saran
Laporan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) menjadi bahan dalam penyusunan rencana
perbaikan kualitas kinerja pelayanan secara berkelanjutan sebagai bentuk evaluasi
penyelenggaraan pelayanan BBVet Wates. Semoga laporan ini dapat memberikan informasi

yang bermanfaat kepada pihak-pihak yang berkepentingan.




BAB |
PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang
Dalam rangka pembinaan aparatur negara yang diarahkan untuk peningkatan kinerja
pelayanan publik maka diperlukan adanya upaya mendorong kinerja dalam rangka
percepatan reformasi birokrasi unit pelayanan publik sebagai sarana evaluasikemajuan
peningkatan pelayanan publik.
Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah masih banyak dijumpai kelemahan sehingga
belum banyak memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat, mengingatfungsi utama
pemerintah adalah melayani masyarakat maka pemerintah perlu terus berupaya
meningkatkan kualitas pelayanan. Maka Balai Besar Veteriner Wates(BBVet Wates)
berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan di masyarakat.
Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik sebagaimana
diamanatkan dalam Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik Indonesia tahun 2009 Nomor 112,
Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5038, perlu disusun Survey
Kepuasan Masyarakat (SKM) sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas
pelayanan. Unsur dan jumlah pertanyaan dalam penyusunan SKM mengikuti standar
pertanyaan dari Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 14 tahun
2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Data SKM akan digunakan menjadi bahan penilaian terhadap unsur
pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit penyelenggara
pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.
Mengingat jenis pelayanan di BBVet Wates terdapat beberapa sifat dan karakteristik yang
berbeda, maka untuk memudahkan penyusunan SKM tahun 2024 dengan 9 unsur
pertanyaan yang dapat dinilai oleh masyarakat terhadap pelayanan BBVet Wates.

1.2Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
3. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
4. Peraturan Menteri Pertanian Nomor 19/PERMENTAN/OT.080/4/2018 Tentang



Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Kerja Pelayanan Publik Lingkup

Kementerian Pertanian.

1.3Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan

kualitas pelayanan kepada pelanggan.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah:

1.

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

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

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

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

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

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

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

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup BBVet Wates;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja BBVet Wates.
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PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri oleh BBVet Wates dengan

memberikan kuesioner kepada pelanggan sebagai pengguna layanan BBVet Wates.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada

pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah 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 BBVet Wates yaitu :

1.

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

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

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

Biayal/ tarif : 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.
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.

Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman
Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
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 di BBVet Wates pada hari dan jam
kerja layanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai
penerima layanan dan hasilnya diserahkan kepada petugas layanan.

2.4Waktu Pelaksanaan SKM
SKM semester tahun 2024 dilaksanakan mulai bulan Januari - November 2024,
dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
Persiapan Januari 2024 5
2. Pengumpulan Data Januari-November 2024 220
3. Pengolahan Data dan Analisis November 2024 5
Hasil
4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil November 2024 3

2.5 Penentuan Jumlah Responden
BBVet Wates menentukan responden sejumlah 356 orang secara acak pada SKM
tahun 2024.
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 356 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1 JENIS KELAMIN LAKI 249 70%
PEREMPUAN 107 30%
2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0 0%
SLTP 1 1%
SLTA 73 21%
D1-D4 24 7%
Si 222 62%
S2/S3 33 9%
3 PEKERJAAN PNS/TNI/POLRI 109 31%
PEGAWAI SWASTA 104 28%
WIRASWASTA/
USAHAWAN 45 13%
PELAJAR/MAHASISWA | 9 3%
PETANI/PETERNAK 78 22%
LAINNYA 11 3%




1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

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

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur

IKM per unsur 0414 0413 0409 0411 0412 0417 0421 0420 0439

NILAI SKM 3,757
SKM KONVERSI 93,929
MUTU o
PELAYANAN
KINERJA UNIT
SANGAT BAIK
PELAYANAN
Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur
Nilai SKM Per Unsur
Tahun 2024
0,445 0,439
0,440
0,435
0,430
0'458 0421 9420
0.4
0418 0.414 0413 0.409 0411 0,412
0,410
0,405
0,400 I
0,395
0,380
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ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data tahun 2024, dapat diketahui bahwa :
1. Dua unsur layanan dengan nilai terendah yaitu: 1) Waktu Pelayanan dengan nilai
0,409; dan 2) Tarif layanan dengan nilai 0,411,
2. Dua unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu: 1) Sarana Prasaran dengan nilai 0,439
dan 2) Perilaku dengan nilai 0,421.

Beberapa keluhan pelanggan :

1. Waktu penyelesaian pelayanan pada beberapa layanan pengujian masih dikeluhkan
lambat;

2. Dalam kuesioner terkait tarif pengujian, pilihan jawaban dengan nilai tertinggi 4 adalah
“gratis” sehingga dapat dipastikan tidak ada responden yang menilai 4 karena di
BBVet Wates menerapkan tarif pengujian PNBP.

Analisa keluhan pelanggan:

1. Waktu pelayanan telah disepakati pada saat penyusunan Standar Pelayanan Publik
(SPP) yang disosialisasikan pada Forum Konsultasi Publik (FKP) dan dihadiri oleh
seluruh stakeholder;

2. Tidak semua pelanggan membaca dan memahami standar pelayanan yang sudah
disosialisasikan pada saat FKP dan tercantum dalam website serta banner di ruang
pelayanan publik;

3. Perlunya pemahaman pelanggan terkait penerapan jenis tarif sesuai dengan
Peraturan yang berlaku.

4.2 Rencana Tindak Lanjut
Berdasarkan hasil analisa tersebut sebagai bahan pertimbangan pengambilan
kebijakan dalam rangka pelayanan publik dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur
yang paling rendah hasilnya, direkomendasikan sebagai berikut:
1. Menyampaikan standar waktu pelayanan di BBVet Wates melalui website, banner dan
disosialisasikan pada Forum Kosultasi Publik (FKP);

2. Sosialisasi terkait lama waktu pelayanan di dalam ruang pelayanan publik;



3. Menyampaikan daftar tarif pengujian sesuai peraturan yang berlaku melalui website,

scan barcode yang disediakan di ruang layanan public yang berisi informasi tarif, serta

sosialisasi pada FKP.

Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dilaksanakan pada tahun 2025 yang dirinci

pada tabel berikut:

Prioritas

Unsur

Waktu
Penyelesaian

Tarif

Program /
Kegiatan

. Menyampaikan

standar  waktu
pelayanan

melalui website;

. Menyampaikan

standar  waktu
pelayanan

melalui banner;

. Sosialisasi pada

Forum Kosultasi
Publik (FKP).

. Menyampaikan

daftar tarif
pengujian
sesuai

peraturan yang
berlaku melalui
website;

. Menyediakan

barcode berisi
informasi tarif di
ruang
pelayanan
publik;

Penanggung Jawab

v Ketua Kelompok Mutu
dan informasi Veteriner

Ketua Kelompok Mutu
dan Informasi Veteriner



3. Sosialisasi pada v
Forum Kosultasi
Publik (FKP).

4.3 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 BBVet Wates tahun 2024 dapat dilihat melalui grafik

berikut :
Tren Nilai SKM BBVet Wates
Tahun 2020 - 2024

4
39
. 3,757
37
36
35
3.4
33
52
3.

3

2020 2021 2022 202 2024

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi penurunan nilai SKM pada
tahun 2021, akan tetapi selanjutnya terjadi peningkatan kinerja penyelenggaraan

pelayanan publik dari tahun 2022 sampai dengan tahun 2024.
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KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama tahun 2024,

dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di BBVet Wates, secara umum mencerminkan tingkat

kualitas yang sangat baik dengan nilai SKM 3,757,

2. Dua unsur layanan dengan nilai terendah yaitu: 1) Waktu Pelayanan; dan 2) Tarif

layanan;

3. Dua unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu: 1) Sarana Prasaran; dan 2) Perilaku.

Yogyakarta, 21 November 2024

Kepala Balai Besar Veteriper Wates

(drh. Hendra Wibawa, M.Si., Ph.D)
—& NIP 19751104 200312 100 1

10



LAMPIRAN

1. Kuesioner

CONTOH KUESIONER

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PADA DISDUKCAPIL KOTA PALU

Tanggal :

HEREENEEEN

Waktu :

[ ]08.00 - 12.00* [ ]13.00 - 17.00%

Jenis Layanan yang diterima :

Profil Responden

Jenis Kelamin :

[t []p

Usia : D Tahun

Pendidikan [Jsp [Jsmp [Jsma []s1 [s2 []s3
D PNS EI TNI I:] Polri D Swasta D Wirausaha
Pekerjaan
D Lainnya: .......ccooeoe.
PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
{Lingkari kode angka sesual jawaban masyarakatiesponden)
|. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. kemampuan petugas dalam pelayanan.
1. Tidak sesuai 1. Tidak kompeten
2. Kurang sesuai 2. Kurang kompeten
3. Sesuat 3. Kompeten
4. Sangat sesuai 4. Sangat kompeten

(3]

. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan
prosedur pelayanan di unit ini.
1. Tidak mudah
2. Kurang mudah
3. Mudah
4. Sangat mudsh

7. Bagamana pendapat saudara perilaku petugas dalam
pelayanan terkait kesopanan dan keramahan
1. Tidak sopan dan ramah
2. Kurang sopan dan ramsh
3. Sopan dan ramah
4. Sangat sopan dan ramah

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang Kecepatan waktu
dalam memberikan pelayanan.

3.Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana
dan prasarana

pelayanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan
dengan hasil yang diberikan.

1. Tidak sesuai

2. Kurang sesuai
3. Sesuai

4. Sangat sesuai

1. Tidak cepat 1. Buruk
2. Kurang cepat 2. Cukup
3. Cepat 3. Baik
4. Sangat cepat 4. Sangat Baik
4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran 9 Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan
biaya/tarif dalam pelayanan pengaduan pengguna layanan
1. Sangat mahal 1. Tidak ada
2. Cukup mahal 2. Ada tetapi tidak berfungsi
3. Murah 3. Berfungsi kurang maksimal
4. Gratis 4. Dikelola dengan baik
5. Bagai pendapat Saudara tentang k produk SARAN DAN MASUKAN :




2. Olah Data SKM

NILAI UNSUR PELAYANAN

NO. RES DATA RESPONDEN U1 u2 U3 U4 us ué u7 us U9
UMUR | JK PT PU | Persyaratan | Prosedur .ﬁmmww Tarif Produk | Kompetensi | Perilaku | Pengaduan | Sarpras
1 32 1 6 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 20 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 50 1 5 2 4 4 3 4 4 4 3 4 4
4 31 2 5 1 3 3 3 3 3 4 4 3 4
5 21 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 21 1 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
7 20 2 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4
8 29 2 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4
9 53 1 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 45 1 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4
11 32 2 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4
12 21 2 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4
13 21 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4
14 21 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4
15 21 2 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4
16 21 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4
17 21 2 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4
18 21 2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4
19 20 2 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4
20 21 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4
21 22 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4
22 21 2 3 < 3 3 3 3 3 3 B 4 4
23 21 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4
24 42 1 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
25 47 1 3 5 3 4 3 4 3 < A 3 4
26 47 1 3 5 4 3 3 4 3 4 3 4 4
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351 33 1 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
352 33 1 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
353 33 1 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
354 21 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
355 33 1 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
356 33 1 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4

SNilai

Hnsir 1325 1324 1312 1316 1321 1336 1350 1346 1408

Al 3,72 3,72 3,69 3,70 3,71 3,75 3,79 3,78 3,96

pertanyaan

NRR

tertbg/ 0,414 0,413 0,409 0,411 0,412 0,417 0.421 0,420 0,439

pertanyaan

Kategori Per

Wasty A A A A A A A A A

}v *iv
IKM Unit
pelayanan 3,757 93,929
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