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KATA PENGANTAR

Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT. yang telah memberikan
rahmat, taufik dan hidayah-Nya sehingga laporan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
tahun 2024 dapat diselesaikan.

Balai Veteriner Banjarbaru terus berupaya untuk meningkatkan kualitas
penyelenggaraan pemerintahan dan pelayanan publik bagi stake holder dan masyarakat
pengguna jasa yang ada di wilayah kerja Kalimantan. Berbagai terobosan dan inovasi
dalam mewujudkan pemerintahan yang bersih dan berwibawa (good governance) serta
perbaikan dalam pelayanan publik telah dilaksanakan secara bertahap. Evaluasi Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap Pelayanan Balai Veteriner Banjarbaru tahun
2024 ini merupakan hasil evaluasi dari tanggal 01 Januari 2024 sampai dengan 19
November 2024.

Kegiatan ini dilaksanakan guna menerapkan amanat Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayan Publik. Hasil
evaluasi ini diharapkan menjadi masukan penting bagi unit pelayanan untuk terus
meningkatkan kualitas pelayanannya dalam upaya memberikan pelayanan yang terbaik
bagi masyarakat. Dukungan dan kontribusi positif dari berbagai pihak, termasuk Dinas
Peternakan Provinsi dan Kabupaten/Kota se Kalimantan, perusahaan swasta dan
masyakarat, perguruan tinggi pengguna jasa pengujian di Balai Veteriner Banjarbaru
telah membantu terlaksananya evaluasi ini. Besar harapan kami, hasil kajian evaluasi ini
berguna dalam mendukung percepatan peningkatan kualitas Pelayanan Publik di Balai

Veteriner Banjarbaru di masa mendatang.

P. 19740
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BAB |
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 adanya pelibatan masyarakat juga 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.

Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan publik adalah
melakukan survei kepuasan masyarakat kepada pengguna layanan dengan mengukur
kepuasan masyarakat pengguna layanan. Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan
Balai Veteriner Banjarbaru sebagai salah satu penyedia layanan publik di wilayah kerja
(regional Kalimantan), 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 survey kepuasan masyarakat 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.

Laporan Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat Tahun 2024 1
Balai Veteriner Banjarbaru



1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
e Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
e Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
e Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mendapatkan umpan-balik atas
kualitas pelayanan yang telah dilakukan penyelenggara pelayanan dan mengetahui
gambaran kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat
masyarakat, terhadap mutu dan kualitas pelayanan teknis dan administrasi yang telah
diberikan oleh Balai Veteriner Banjarbaru.

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;

4. 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;

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.
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BAB II
PENGUMPULAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

2.1 Pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Balai Veteriner
Banjarbaru dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat.
Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Balai Veteriner Banjarbaru adalah
Kelompok Kerja Informasi Veteriner.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner online yaitu google form
https://forms.gle/eBANMG91L6MWthaq7 dalam rangka mengumpulkan survei indeks
kepuasan masyarakat untuk tetap meningkatkan pelayanannya. 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 Balai Veteriner
Banjarbaru 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 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
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2.3

24

lanjut.

9. Sarana dan prasarana :
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

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai

(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada
waktu jam layanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden
sebagai penerima layanan dan hasilnya terekam otomatis secara online. Dengan cara
ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri melalui link yang telah
disampaikan oleh unit pelayanan.

Waktu Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
Survei dilakukan secara terus menurus selama satu tahun untuk memperoleh

indeks kepuasan masyarakat. Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat tahun 2024 di

Balai Veteriner Banjarbaru dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel.1. Pelaksanaan survei kepuasan masyarakat tahun 2024.

No.

Kegiatan

Waktu Pelaksanaan

Jan

Feb

Mar

Apr

Mei

Jun

Jul

Agus

Sep

Okt

Nov

Des

Persiapan

Pengumpulan Data Semester |

Pengolahan Data dan Analisis Hasil Survei
Semester |

Penyusunan dan Pelaporan Hasil Survei
Kepuasan Masyarakat Semester |

Pengumpulan Data Semester Il

Pengolahan Data dan Analisis Hasil Survei
Semester I

Penyusunan dan Pelaporan Hasil Survei
Kepuasan Masyarakat Semester ||

Penyusunan dan Pelaporan Hasil Survei
Kepuasan Masyarakat Tahun 2024

2.5

pelanggan yang menggunakan jasa pengujian Balai Veteriner Banjarbaru, serta stake holder
baik dari Dinas yang membidangi fungsi peternakan dan kesehatan hewan se Kalimantan,

maupun perusahaan swasta dan perorangan yang menggunakan layanan di Balai Veteriner

Penentuan Jumlah Responden

Responden yang menjadi sasaran kuesioner survey kepuasan masyarakat merupakan

Banjarbaru (pengujian, penelitian, magang, bimtek dll).
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BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
3.1. Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data pada tanggal 01 Januari sampai dengan

19 November 2024, jumlah responden penerima layanan yang diperoleh yaitu 225

orang responden, dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 2. Tabel Jumlah Responden SKM

No | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH |  PERSENTASE
1. JENIS KELAMIN LAKI 96 43 %
PEREMPUAN 129 57 %
2. |PENDIDIKAN SLTA 65 29 %
DI —DlII- DIl 18 8 %
sl 112 50 %
S2KE ATAS 30 13 %
3. PEKERJAAN PEGAWAI SWASTA 44 19 %
PELAJAR/MAHASISWA 20 9%
PNS /TNI / POLRI 76 34 %
WIRASWASTA / USAHAWAN 43 19 %
LAINNYA 42 19 %
4, JENIS LAYANAN BIMBINGAN TEKNIS / MAGANG 5 2%
JASA PENGUJIAN LABORATORIUM 218 97 %
PENELITIAN 2 1%

Persentase Responden Berdasarkan Jenis
Kelamin

- %

B LAKI B PEREMPUAN

Gambar 1. Jumlah Responden Berdasarkan Karakteristik Jenis Kelamin
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Persentase Responden Berdasarkan Tingkat
Pendidikan

B SLTA B DI-DIl-Dlll m S| m 52 KE ATAS

Gambar 2. Jumlah Responden Berdasarkan Karakteristik Pendidikan

Persentase Responden Berdasarkan
Pekerjaan

B PEGAWAI SWASTA B PELAJAR/MAHASISWA
M PNS /TNI / POLRI B WIRASWASTA / USAHAWAN
LJ LAINNYA

Gambar 3. Jumlah Responden Berdasarkan Karakteristik Pekerjaan

Persentase Responden Berdasarkan Jenis
Layanan

B BIMBINGAN TEKNIS / MAGANG B JASA PENGUJIAN LABORATORIUM B PENELITIAN

Gambar 4. Jumlah Responden Berdasarkan Karakteristik Jenis Layanan
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3.2. Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data menggunakan excel template dan diperoleh hasil sebagai

berikut :
Tabel 3. Detail Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat Per Unsur
IKM Unit pelayanan 3,606 90,150
Keterangan : No. Unsur Pelayanan Rata-rata
-U1s.d U14 = Unsur-Unsur pelayanan U1 Kesesuaian Persyaratan 3,618
-NRR = Nilai rata-rata U2 Prosedur Pelayanan 3,664
- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat U3 Kecepatan Pelayanan 3,482
-%) = Jumlah NRR IKM tertimbang U4 Kesesuaian/ Kewajaran Biaya 3,432
-**) = Jumlah NRR Tertimbang x 25 5] Kesesuaian Pelayanan 3,518
NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi U6 Kompetensi Petugas 3,564
Jumlah kuesioner yang terisi u7 Perilaku Petugas Pelayanan 3,655
NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,111 us Penanganan Pengaduan 3,659
U9 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,895
IKM UNIT PELAYANAN : 90,15

Nilai Per Unsur Kepuasan Masyarakat
3.895

3.664 31655 31659

L

3.482 3.432

'

Kesesuaian
Persyaratan
Kesesuaian/
Penanganan
Pengaduan

Kewajaran Biaya [ |

Prosedur Pelayanan
Kecepatan Pelayanan
Kesesuaian Pelayanan

Kompetensi Petugas

Perilaku Petugas
Pelayanan
Kualitas Sarana dan
Prasarana

(=
(6]

Ul u

N
=
w

U4

(=
(97
(=
()]

u7 us

Gambar.5. Grafik Survei Kepuasan Masyarakat Per Unsur

Dari tabel dan grafik tersebut di atas jawaban yang diberikan oleh 225 (dua
ratus dua puluh lima) responden yang telah memberikan pendapatnya terhadap 9 unsur
yang menjadi obyek survei kepuasan masyarakat, nilai persepsinya rata-rata di atas
angka 3 (tiga). Hal ini berarti pelayanan yang diberikan aparatur Balai Veteriner

Banjarbaru secara umum mencerminkan tingkat kualitas pelayanan yang baik.
Adapun Nilai IKM Balai Veteriner Banjarbaru semester Il tahun 2024 adalah:
IKM x Nilai Penimbang 3,606 x 25 = 90,59

Hasil ekuasi nilai IKM Balai Veteriner Banjarbaru diperoleh angka 90,15 (A).
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Untuk mengetahui Nilai Persepsi, Nilai Interval SKM, Nilai Interval Konversi SKM, Mutu
Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan, berdasar pada Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 tahun 2017 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayan Publik
sebagaimana tabel di bawah ini :

Tabel.4. Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu Pelayanan dan

Kinerja Unit Pelayanan.

NILAI NILAIINTERVAL | NILAI INTERVAL KONVERSI MUTU KINERJA UNIT
PERSEPSI (NI) (NIK) PELAYANAN (x) PELAYANAN (y)
1 1,00 — 2,5996 25,00 — 64,99 D Tidak Baik
2 2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 c Kurang Baik
3 3,0644 — 3,532 76,61 — 88,30 B Baik
4 3,5324 — 4,00 88,31 — 100,00 A Sangat Baik

Dengan nilai SKM Unit Pelayanan (Nilai Interval Konversi IKM) 90,15, apabila
kita lihat tabel tersebut di atas maka dapat dikatakan Kinerja Unit Pelayanan dan Mutu

Pelayanan Balai Veteriner Banjarbaru adalah “Sangat Baik”.
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BAB IV
ANALISIS HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Unsur kesesuaian/kewajaran biaya dalam pelayanan mendapatkan nilai terendah
yaitu 3,432.

2. Unsur kualitas sarana dan prasarana mendapatkan nilai tertinggi yaitu 3,895.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan di Balai
Veteriner Banjarbaru dengan nilai terendah adalah unsur kesesuaian/kewajaran biaya
dapat digambarkan sebagai berikut :

e Beberapa pengguna jasa pengujian merasa beberapa tarif pengujian terlalu mahal
misalnya pengujian dengan metode uji RT-PCR (tarif Rp. 500.000). Besarnya tarif
pengujian dengan metode RT-PCR dipengaruhi juga dari komponen alat dan
bahan uji yang digunakan sebagian besar import dari luar negeri.

e Kesesuaian/kewajaran biaya pengujian di Balai Veteriner Banjarbaru sesuai
dengan tarif PNBP (Penerimaan Negara Bukan Pajak) yang diatur dalam peraturan
menteri keuangan.

e Minimnya anggaran Dinas/Instansi terkait pengujian laboratorium penyakit hewan.

e FEdukasi kepada masyarakat perihal kemajuan teknologi dan metode pengujian
belum optimal.

Adapun kelebihan dari unsur pelayanan di Balai Veteriner Banjarbaru dengan
nilai tertinggi adalah unsur kualitas sarana dan prasarana dapat digambarkan sebagai
berikut :

e Adanya kualitas dan kelengkapan sarana prasarana dalam pelayanan sesuai
dengan kebutuhan masyarakat.

e Balai Veteriner Banjarbaru menyediakan sarana dan prasarana yang mudah
diakses oleh masyarakat.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Dalam upaya peningkatan pelayanan publik, maka Balai Veteriner Banjarbaru
akan melakukan rencana tindak lanjut pada pelayanan yang mendapatkan nilai
terendah dalam tabel berikut:

Tabel 5. Rencana Tindak Lanjut Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

No. | "Unsur | ProgramKegiaten T P g TS [ o [ [ | dawab
pelayanan | 85 Tahun 2023 melalui

" penyobaran media Infovet
Websie,  Medsos
di)
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BAB V
KESIMPULAN

e Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Veteriner Banjarbaru selama tahun 2024, secara

umum mencerminkan tingkat kualitas yang “ Sangat Baik ” dengan nilai SKM 90,15.

e Unsur kualitas sarana dan prasarana mendapatkan nilai tertinggi, hal ini menggambarkan
bahwa kualitas sarana dan prasarana yang ada di Balai Veteriner Banjarbaru memenuhi

dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

e Unsur pelayanan yang mendapatkan nilai terendah menjadi prioritas perbaikan yaitu
unsur kewajaran biaya/tarif dalam pelayanan; Biaya/tarif dalam pelayanan pengujian di
Balai Veteriner Banjarbaru berdasar pada peraturan Menteri Keuangan No. 85 tahun
2023 tentang jenis dan tarif atas jenis penerimaan negara bukan pajak yang bersifat

volatil yang berlaku pada kementerian pertanian.
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LAMPIRAN

1. Contoh Kuesioner

KUISIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM)
PADA BALAI VETERINER BANJARBARU

Tanggal:
oo/ o/ gdod

Waktu:
(108.00-12.00 [113.00-16.00

Jenis Layanan yang diterima :

Profil Responden

Jenis Kelamin 0L 0P | Usia: .o tahun

Pendidikan :0SD  OSMP OSMA 0081 [OS2 [IS3

Pekerjaan :OPNS OTNI OPolri COSwasta [Wirausaha
CLainnya:......cceevnineenne

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN
(Lingkari kode angka sesuai jawaban masyarakat/responden)

1. Bagaimana pendapat saudara tentang
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis
pelayanannya ?

1. Tidak sesuai
2. Kurang sesuai
3. Sesuai

4. Sangat sesuai

6. Bagaimana pendapat saudara
kompetensi / kemampuan petugas
pelayanan ?

1. Tidak kompeten
2. Kurang kompeten
3. Kompeten

4. Sangat kompeten

tentang

dalam

2. Bagaimana pendapat saudara tentang
kemudahan prosedur pelayanan di unit ini ?
1. Tidak Mudah
2. Kurang mudah
3. Mudah
4. Sangat mudah

7. Bagaimana pendapat saudara tentang perilaku
petugas dalam pelayanan terkait kesopanan
dan keramahan ?

1. Tidak sopan dan tidak ramah

2. Kurang sopan dan kurang ramah
3. Sopan dan ramah

4. Sangat sopan dan ramah

5. Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan
waktu dalam memberikan pelayanan ?
1. Tidak cepat
2. Kurang cepat
3. Cepat
4. Sangat cepat

8. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas
sarana dan prasarana ?
1. Buruk
2. Cukup
3. Baik
4. Sangat baik

4. Bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran
biaya / tarif dalam pelayanan ?
1. Sangat mahal
2. Cukup mahal
3. Murah
4. Gratis

9. Bagaimana pendapat saudara
penanganan pengaduan pengguna layanan ?
1. Tidak ada
2. Ada tetapi tidak berfungsi
3. Berfungsi kurang maksimal
4. Dikelola dengan baik

tentang

5. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian
produk pelayanan antara yang tercantum dalam
standar pelayanan dengan hasil yang diberikan ?

1. Tidak sesuai
2. Kurang sesuai
3. Sesuai

4. Sangat sesuai

SARAN DAN MASUKAN :
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2. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

IKM Unit pelayanan 3,606 90,150
Keterangan : No. Unsur Pelayanan Rata-rata
-U1s.d U14 Unsur-Unsur pelayanan U1 Kesesuaian Persyaratan 3,618
- NRR Nilai rata-rata u2 Prosedur Pelayanan 3,664
- IKM Indeks Kepuasan Masyarakat U3 Kecepatan Pelayanan 3,482
-5 Jumlah NRR IKM tertimbang U4 Kesesuaian/ Kewajaran Biaya 3,432
-**) Jumlah NRR Tertimbang x 25 5] Kesesuaian Pelayanan 3,518
NRR Per Unsur Jumlah nilai per unsur dibagi U6 Kompetensi Petugas 3,564
Jumlah kuesioner yang terisi u7 Perilaku Petugas Pelayanan 3,655
NRR tertimbang NRR per unsur x 0,111 us Penanganan Pengaduan 3,659
U9 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,895
IKM UNIT PELAYANAN : 90,15
Mutu Pelayanan : Sangat Baik A
Mutu Pelayanan :
A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00 C (Kurang Baik) 165,00 - 76,60
B (Baik) : 76,61 - 88,30 D (Tidak Baik) : 25,00 - 64,99

3. Dokumentasi Pelayanan
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Kegiatan Pengujian
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Kegiatan Surveilans
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4. Laporan Hasil Tindak Lanjut Survei Kepuasan Masyarakat

Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan
Survei Kepuasan Masyarakat
Tahun 2024

BALAI VETERINER BANJARBARU
DIREKTORAT JENDERAL PETERNAKAN DAN KESEHATAN HEWAN
KEMENTERIAN PERTANIAN

2024
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BAB |
PENDAHULUAN

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang
berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna layanan
diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan salah satu
asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang - Undang Nomor
25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas partisipatif
selanjutnya diatur dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam Penyelenggaraan
Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012 tentang Pelaksanaan
Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional telah
merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan publik
untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen tersebut
adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan pengukuran secara
komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang
diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Balai Veteriner Banjarbaru sebagai salah satu penyedia layanan publik di wilayah
kerja (regional Kalimantan), menyelenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian
pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan secara berkala dan
melakukan tindak lanjut hasil survey yang diperoleh selama pelayanan.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara
pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur kecenderungan tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk mencapai berbagai tujuan
tersebut, maka Balai Veteriner Banjarbaru perlu menyusun rencana tindak lanjut dan
laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar
proses continuous improvement dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada

akhirnya terjadi peningkatan kualitas pelayanan publik.
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BAB I

DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Balai Veteriner tahun 2024 menunjukkan

angka yang sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan seperti dapat terlihat pada

tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Tahun 2024

IKM Unit pelayanan 3,606 90,150
Keterangan : No. |Unsur Pelayanan Rata-rata
-U1s.d U14 = Unsur-Unsur pelayanan U1 Kesesuaian Persyaratan 3,618
- NRR = Nilai rata-rata u2 Prosedur Pelayanan 3,664
- IKM = Indeks Kepuasan Masyarakat U3 Kecepatan Pelayanan 3,482
- = Jumlah NRR IKM tertimbang U4 Kesesuaian/ Kewajaran Biaya 3,432
-**) = Jumlah NRR Tertimbang x 25 5] Kesesuaian Pelayanan 3,518
NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi ue Kompetensi Petugas 3,564
Jumlah kuesioner yang terisi u7 Perilaku Petugas Pelayanan 3,655
NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,111 us Penanganan Pengaduan 3,659
U9 Kualitas Sarana dan Prasarana 3,895
IKM UNIT PELAYANAN : 90,15

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

lanjutan karena rendahnya angka SKM pada unsur tersebut dibanding dengan unsur yang lain.

Oleh karena itu, perlu disusun sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur

dengan nilai rendah. Untuk memastikan rencana tindak lanjut dapat diimplementasikan dan

ditindaklanjuti dengan baik, maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yaitu unsur

dengan nilai terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat terlihat

pada tabel di bawah ini:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Hasil Survei Kepuasan Masyarakat

penyebaran media
informasi (Leaflat,
Website, Medsos dll)

Prioritas . Waktu Penanggung
No. Unsur Program/Kegiatan Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun | Jul | Agus | Sep | Okt | Nov | Des Jawab
1. Kewajaran | Sosialisasi Tarif  Uji Ka.Subbag
biayaltarif Sesuai Peraturan TU
dalam Menteri Keuangan No.
pelayanan 85 Tahun 2023 melalui:
a. Pembuatan dan Infovet
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BAB Il

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

No Rencana Tindak Lanjut

Apakah RTL Telah
Ditindaklanjuti
(Sudah/Belum)

Deskripsi Tindak Lanjut
(Mohon Dijabarkan)

Dokumentasi Kegiatan

Tantangan/Ham
batan

1 Sosialisasi Tarif Uji Sesuai Peraturan
Menteri Keuangan No. 85 Tahun 2023

Sudah

Informasi terkait tarif
pengujian
disosialisasikan/
disebarkan melalui
media leaflat dan media
sosial secara masif.

Terlampir

Tidak ada

BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya dapat

ditarik kesimpulan yaitu Balai Veteriner Banjarbaru telah menindaklanjuti rencana tindak

lanjut sebanyak 100% (prosentase dihitung dari realisasi tindak lanjut/jumlah rencana tindak

lanjut X 100%).
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LAMPIRAN

1. Dokumentasi Sosialisasi Tarif Pelayanan

s v0s 207

o105 2017

st e ——
P

P

st . 2007

s on

o s 7
P — Y ! |
| L | = iz o
s zon | swoe| 4w L |
4 o Im o220
swvio2s. o wom | swn . - =
P — s 9
savmsaon | sowom| e | —_——— 1
| — PR R e— owvas 9 0w
s 17628 2007 won | v =
- “ - o 0000
w0 2000 | aver
s 017 00| 3 a Sam|
I I 1 =
w7028 2017 oom | 1un . drgar
S0 17028 2017 15000 dHe
S 17025 207 500 | v
i y702s. 201 o0 | v
w1025 2017 7500 | shn
! | Bdlifiedt |
| ewcate e veh S0 2007 000 | swn
surmz o | sue T
1 ! o | Pk Daran w7025 2017 S0 4w
07025 2007 s ann ——t
o SNI17025 2017 w00 ann
e 1025 201 won | evn t
! ! o5 | ranueercoss KTPCR w20y soncon | vt
PrT— s | 100008 b
| I i “ lm—-—mm 1702812017 w00 | S
BvO AT PCR TS 2007 S0 | 4t
T L 80000 |
= e
T T & 00|
[E— o 1705 2007 | nml A
4 Peraanbt ™ Y™
CsERTAC \wmaan s-.u, AHari ]
I | s iise aron
| Crmiercoss ot | swrmas.aon | nul an = -
== 4 e
T rr—— fg.m"-g[ 0 = —
- - > -
Exchericia co e ™
00| aian
formain Bitms —
00| aman =
¢ Vail & Vo 1| Vo 4G o
16129 © » Ll 16.12P@E - N a5 a0 100% 0

BVet Banjar...

X Vv %
2 pkh.pertanian.go.id

BALAI VETERINER BANIARBARU

< A

A Home — Q

Tarif Pengujian

@ BVet Banjarbaru

Peraturan Menteri

Keuangan No.85 tahun

2023

entries

Search:

&  Postingan

O_ bvetbanjarbaru

© M= s,

TARIF PENGUJIAN

BERDASARKAN PERMENKEU NO 85 TAHUN 2023

tentang Jenis dan Tarif Atas Jenis Penerimaan Negara

Bukan Pajak yang Bersifat Volatil yang Berlaku pada
Kementerian Pertanian

€95 Disukai oleh iranrmlhn dan 11 lainnya
bvetbanjarbaru Hai #SanakVeteriner

Berdasarkan Permenkeu No.85 tahun 2023 tentang Jenis
dan Tarif Atas Jenis Penerimaan Negara Bukan Pajak
(PNBP), ada beberapa perubahan tarif pengujian di BVet
Banjarbaru.

Nah, untuk kalian semua yang mau melakukan pengujian
atau sudah jadi pelanggan setia di BVet banjarbaru, yuk

@ Q ® €
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