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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan.
Serta 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 persyaratan, prosedur, waktu pelayanan,
biaya/tarif, produk pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, penanganan

pengaduan dan masukan serta sarana prasarana.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Balai Embrio Ternak sebagai
salah satu penyedia layanan publik di Kementerian Pertanian, maka perlu diselenggarakan
survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan
yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017,
maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat
merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi
metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan

didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

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.

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 mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan
kualitas pelayanan publik yang telah diberikan oleh BET .
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. Diketahuiindeks 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.



BAB Il

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada BET dengan membentuk

tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) BET adalah tim yang ditetapkan berdasarkan Surat Keputuaan Kepala Balai
Embrio Ternak Nomor: 00042/Kpts/HM.130/F2D/01/2024 tentang Pembentukan Tim Survei
Kepuasan Masyarakat dan Pengukuran Indeks Penerapan Nilai Budaya Kerja pada Balai

Embrio Ternak Tahun 2024.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan google form 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

BET vyaitu:

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 lanjut.

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat
dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan,
proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di BET pada waktu jam layanan sedang
sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima
layanan pada link formulir SKM yang dikirimkan oleh tim SKM dan hasilnya akan terekam di
google form. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas

himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu Januari sampai dengan November
2024. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 11 (Sebelas)

bulan dengan rincian sebagai berikut:

Jumlah
No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan
Hari Kerja
1. Persiapan Juni 2024 5
2. Pengumpulan Data Juni—22 November 2024 100
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil November 2024 5
4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil November 2024 5



2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada BET berdasarkan periode survei
sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan tahun 2024 Semester II,
maka populasi penerima layanan pada BET dalam kurun waktu satu semester adalah
sebanyak 80 orang. Selanjutnya responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan
besaran sampel dan populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan.
Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel responden yang harus

dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 66 orang.

Populasi (N) | Saropel (n) | Populasi | Saxapel (n) | Populasi | Sawapel (1)
(N (N)

10 10 220 140 1200 201
15 14 230 144 1300 207
20 19 240 143 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 44 300 169 2000 322
55 43 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
i - R - 400 106 3000 1
T 80 66 " 420 201 3500 346
8 1 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 02 600 234 8000 367
130 97 650 242 2000 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
130 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1 000000 384




BAB Il

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 95 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1 JENIS KELAMIN | LAKI 54 57%
PEREMPUAN 41 43%
2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 1 1%
SLTP 0 0%
SLTA 8 8%
DIl 8 8%
S 62 65%
S2 12 13%
S3 4 4%
3 PEKERJAAN PNS 23 24%
PETANI/PETERNAK 0 0%
SWASTA 4 4%
WIRAUSAHA 0 0%
PELAJAR/MAHASISWA 62 65%
LAINNYA 6 6%
4 JENIS LAYANAN | PENJUALAN EMBRIO 6 6%
PENJUALAN  TERNAK
BIBIT 3 3%




PEMBINAAN DAN
BIMBINGAN TEKNIS 8 8%

LAYANAN  PRODUKSI
DAN TE 12 13%

LAYANAN PENDUKUNG
(KONSULTASI,
MAGANG,
NARASUMBER, JURI

KONTES TERNAK,
EDUKASI WISAT,
INFORMASI DAN
DOKUMENTASI) 66 70%




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

Ul U2 u3 u4 uUs ue U7 us U9

IKM per unsur 3,611 3,568 3,526 3,495 3,611 3,768 3,768 3,558 3,653
Kategori A A B B A A A A A
IKM Unit
90,44 (A atau Sangat Baik)
Layanan
Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur
IKM per Unsur pada Balai Embrio Ternak
Semester Il Tahun 2024
3,750
3,700 3611 3,653
3,650 3,611
3,600 3,568 — 3,558
3,450
3,400
3,350
Qo R Q & Qo o 2
ol & N % N4 & 4» g &
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

1.

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

Biaya Tarif mendapatkan nilai terendah yaitu 3,495 skala likert. Selanjutnya waktu

pelayanan yang mendapatkan nilai 3,526 skala likert adalah nilai terrendah kedua.

Begitu juga penanganan pengaduan dan masukan termasuk tiga unsur terendah.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi perilaku pelaksana dan

kompetensi pelaksana mendapatkan nilai tertinggi 3,768 skala likert.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui

berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi

perhatian dan dapat digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu

sebagai berikut :

No. Kategori Uraian
1 Sarana dan prasarana a. Fasilitas WiFi sangat dibutuhkan untuk akses
internet
b. Dibutuhkan wisma untuk penginapan tamu
c. Perluasan area lab untuk dapat diakses pengunjung
d. Fasilitas untuk keliling kandang pada saat
kunjungan
2 Produk a. Perlu ditingkatkan keanekaragaman ternak di BET
b. Perlu ditingkatkan produksi embrio dari sapi lokal
3 Reward kepada stakeholder |a. Perlu diberikan reward kepada kabupaten dengan
kinerja baik dalam pelaksanaan TE
4 Publikasi a. Perlu ditingkatkan publikasi melalui media sosial
dan flyer terkait eksistensi BET di Indonesia
5 Perilaku Petugas a. Pelayanan sangat baik

10



Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai
berikut :

® Biaya/tarif menjadi unsur terendah sebesar 3,495 skala likert yang menurut pengguna
layanan merasa kurang puas terhadap biaya/tarif di BET. Hal ini disebabkan karena
mulai tahun 2024 pengguna layanan jasa edukasi wisata dan permagangan dan
penelitain sudah dikenakan tarif sesuai Peraturan Pemerintah Nomor 28 Tahun 2023
tentang Jenis dan Tarif atas Jenis Penerimaan Negara Bukan Pajak yang Berlaku pada
Kemeneterian Pertanian dan Peraturan Menteri Keuangan Nomor 85 Tahun 2023
tentang Jenis dan Tarif Atas Jenis Penerimaan Negara Bukan Pajak yang Bersifat Volatil
yang Berlaku pada Kementerian Pertanian. BET sebagai pelayanan publik memiliki
harapan memberikan kepuasan yang tinggi terhadap pengguna jasa layanan. Namun
ternyata masih banyak pengguna jasa di BET merasa kurang puas karena besaran tarif
yang ditetapkan tidak berbanding dengan fasilitas yang didapatkan, seperti peserta
magang yang mengharapkan adanya fasilitas pelatihan palpasi perrektal. Selain itu
pengguna jasa edukasi wisata yang sudah berbayar mengharapkan adanya
merchandise dan mendapatkan fasilitas kunjungan ke area kandang dan area dalam
laboratorium. Dengan Demikian diharapkan BET dapat meningkatkan pelayanan yang
lebih optimal baik secara fasilitas maupun kualitas pelayanan yang diberikan.
Sehingga pengguna jasa merasa puas walaupun harus membayar sesuai tarif yang
telah ditetapkan.

e Waktu pelayanan yang diterima oleh pengguna layanan dirasa belum memuaskan /
belum sesuai dengan harapan. Hal ini dapat terjadi pada layanan penjualan ternak
bibit dan penjualan embrio, misalnya untuk layanan pembelian ternak bibit, layanan
ini tidak bisa langsung diberikan, karena dibutuhkan waktu untuk menghasilkan
rumpun sapi yang diinginkan dan juga karena keterbatasan stock ternak bibit yang
dapat didistribusikan kepada masyarakat karena peruntukan ternak bibit diutamakan
bagi B/BIB Nasional.

® Nilai rerata unsur prosedur pelayanan merupakan nilai unsur terrendah ketiga, akan
tetapi unsur tersebut masih dalam kategori kualitas pelayanan sangat baik. Pengguna
layanan BET yang berasal dari seluruh lapisan masyarakat memiliki pemahaman yang
berbeda terhadap prosedur pelayanan yang ada di BET. Seluruh layanan BET dapat
diakses secara online melalui SISCOBETI, website dan WA office. Namun, karena
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terjadi serangan cybercrime membuat aplikasi SISCOBETI tidak bisa digunakan. Perlu
adanya sosialisasi, terkait pelasanaan aplikasi SISCOBETI. Sosialisasi dilakukan baik
melalui medsos maupun media informasi lainnya. Serta memperkuat sistem
keamanan aplikasi SISCOBETI agar dapat meminimalisir serangan cybercrime.

® Meningkatkan sarana dan prasarana internet yang bebas akses di lingkungan BET.
Sehingga setiap pengguna jasa layanan dapat menikmati internet di semua lingkungan

BET.

4.2 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.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum Konsultasi
Publik (FKP) stakeholder pengguna layanan. Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut
dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih

dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak

lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

TW TW T™W TW

I I ]| v
1 Kesesuaian Melakukan sosialisasi Vv \' V' \' Kelompok Kerja
Biaya/Tarif melalui media sosial Informasi dan
BET  terkait biaya Distribusi
layanan yang ada di
BET.
2 Waktu Peningkatan sosialisasi ' \' Kelompok Kerja
Pelayanan  pelayanan “online” Informasi dan

Distribusi

12



3 Prosedur Simplifikasi proses V Kelompok Kerja

Pelayanan  bisnis Informasi dan
Distribusi
Memberikan pelatihan Vv Kepala Sub
untuk peningkatan Kelompok  Tata
kompetensi SDM dalam Usaha

memberikan pelayanan

prima.

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 BET dapat dilihat melalui

grafik berikut :

Hasi; SKM Semster | dan Il
Tahun 2024

90,440

90,450

90,400

90,350

90,310

90,300

90,250

90,200
Semester | Semester Il

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan kinerja

penyelenggaraan pelayanan publik dari Semester | hingga Semster Il tahun 2024.

13



BAB V

KESIMPULAN
Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode

semester Il mulai Juni hingga November 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut:

e Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Embrio Ternak, secara umum mencerminkan
tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 90,44. Dapat disimpulkan

pelanggan sangat puas dengan pelayanan di Balai Embrio Ternak.

e Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan

yaitu biaya/tarif, waktu pelayanan, dan prosedur.

e Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu, perilaku pelaksana,

kompetensi pelaksana dan sarana prasarana mendapatkan nilai tertinggi berikutnya.

Bogor, 25 November 2024
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

Questions  Responses @)  Settings

SUIVey kepuasan Masyarakat
BALAI EMBRIO TERNAK

uK Q'lagAlQ!P' .lsy

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BALAI EMBRIO TERNAK

B Z U & %X

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah kegiatan pengukuran secara komprehensif tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat yang memperoleh
pelayanan dari penyelenggaran pelayanan publik. Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik, survei kepuasan masyarakat sebagai bentuk
evaluasi terhadap penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan dalam rangka peningkatan kualitas
pelayanan kepada publik.

Berdasarkan Permentan No. 19 Tahun 2018 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Kerja
Pelayanan Publik Lingkup Kementerian Pertanian, Balai Embrio Ternak (BET) merupakan salah satu Unit Kerja
Pelayanan Publik (UKPP) lingkup Kementerian Pertanian yang secara langsung memberikan pelayanan publik
kepada masyarakat, sehingga memiliki kewajiban untuk melakukan evaluasi terhadap pelayanan yang telah
diberikan kepada penerima layanan BET.

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik mengamanatkan setiap penyelenggara
pelayanan publik untuk mengikutsertakan dalam pelayanan publik

Untuk melihat sejauh mana kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik di BET, berikut
kami sampaikan Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat terhadap layanan yang telah diberikan BET.

Mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk dapat mengisi Form Survei Kepuasan Masyarakat BET. Kami
berkomitmen untuk menjaga kerahasiaan identitas dan jawaban Bapak/Ibu/Saudara.

Responses (@)  Seftings
Pendidikan * o
D T
sMp &
3]
SMA
=
8
o —
s1
82
s3

Pekerjaan *

PNS

™

POLRI

SWASTA

WIRAUSAHA

PETANI/PETERNAK

PELAJAR / MAHASISWA

LAINNYA

Questions  Responses ()  Settings
Tanggal Survey *

Montn, day, year

Jam Survei *
08.00- 12.00 WIB
13.00-17.00 WIB

Lainnya (jika tidak pada jam tersebut di atas)

lnegeswe

Nama

Short answer text

Jenis Kelamin *
Laki Laki

Perempuan

Umnur *
DIBAWAH 21 TAHUN
21-30 TAHUN
31-40 TAHUN
41-50 TAHUN

DIATAS 51 TAHUN

No WhatsApp *

Shert answer text

Jenis Layanan yang diterima *
Penjualan Ternak Bibit
Penjualan Embrio
Magang
Layanan Produksi dan Transfer Embrio
Jasa Edukasi Wisata
Jasa Narasumber/Instruktur/Juri Kontes Ternak

Bimbingan Teknis

Jam Pelayanan (Jam ketika diberikan layanan oleh petugas BET Cipelang) *
08.00-12.00WIB
13.00-17.00WIB

Lainnya

lnEesw®e

WEBF®e



Questions  Responses (@)  Settings

Media Informasi yang digunakan untuk mendapatkan layanan dari Balai Embrio Ternak -

Petugas Layanan
Brosur / Leaflet
Instagram (IG)
Facebook (FB)
Website

Twitter

Tiktak

Teman / Saudara

Kejelasan informasi dari petugas layanan terhadap layanan yang diberikan
Jelas
Cukup Jelas

Tidak Jelas

U1. Bagaimana penilaian Bapak/lbu tentang kesesuaian persyaratan pelayanan yang
diinformasikan?

2. Tidak sesuai
b. Kurang sesuai
¢ Sesuai

d. Sangat sesuai

Questions  Responses (@)  Settings
US. Bagaimana penilaian Bapak/lbu tentang kesesuaian produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan dengan pelayanan yang diberikan?
a Tidak sesuai
b. Kurang sesuai
<. Sesuai

d Sangat Sesuai

Us. Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenal kompetensi/kemampuan petugas pelayanan? *
a Tidak kompeten
b. Kurang kompeten
© Kompsten

d.sangat kompeten

U7. Bagaimana penilaian Bapak/lbu mengenai perilaku petugas pelayanan terkait kesopanan *

dan keramahan?

a Tidak sopan dan tidak raman

b. Kurang sopan dan kurang ramah

<. Sopan dan raman

d. Sangat sopan dan ramah

Questions  Responses @)  Seftings

mendapatkan layanan?
a. Tidak mudah
b. Kurang mudah

. Mudah

lnPposwe

d. Sangat mudan

U3. Bagaimana penilaian Bapak/lbu mengenai kesesuaian jangka waktu
penyelesaian pelayanan dengan yang diinformasikan?

& Tidak sesual
b. Kurang sesuai
. Sesual

d. Sangat sesuai

U4, Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kesesuaian biaya pelayanan yang dibayarkan
dengan yang diinformasikan?

a Tidak Sesuai
b. Kurang Sesuai
<. Sesual

d. Sangat Sesuai

Questions  Responses (@)  Settings

c. Sopan dan ramah

d. Sangat sopan dan raman

U8. Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai layanan konsultasi dan pengaduan yang
tersedia (media pengaduan)?

2. Tidak baik
b. Kurang baik

c.Bak

lmEoswe

d. Sangat baik

U9. Bagaimana penilaian Bapak/Ibu tentang kualitas sarana dan prasarana pelayanan di Balai *
Embrio Ternak?

a. Tidak Baik
b. Kurang Baik
c. Baik

d. sangat baik

Masukan dan Saran
(Mohon dapat disampaikan masukan / Saran demi peningkatan pelayanan kami

Short answer text

U2, Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai Kemudahan Alur Pelayanan yang dijalani untuk *

lnposwoe

[ C RN )



Hasil Olah Data SKM

2.

NILAI PER UNSUR PELAYANAN

us |

5] U6 Uz usg U9

us_|

U2

Ul

NOMOR URUT

RESPONDEN

69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94

95

96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118




119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163




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

Ket:

PKL/MAGANG BET

Admin, Darlin, +62 812-1987-8655, +6.

uk untuk menelepon balik 08.16

03b. Dinas Peternakan dan
Kesehatan Hewan Kab. Sigi - Bal... Wa'alaikumsalam 5., Senin
239 kB « PDF
" KUESIONER SURVEI KEPUASAN
2119w baik bu 5,5 MASYARAKAT BALAI EMBRIO TERNAK

Malam terimakasih [, [, Kami sudah d jalan pak |

2127 W 0g27

] Terima kasih
sama-sama J, L L, L ., 08.27

selamat beristirahat, samapai ketemu besok sama2bu pz.5
di BET st KUESIONER SURVE| KEPUASAN

> Diteruskan MASYARAKAT BALAI EMBRIO TERNAK
KUESIONER SURVEI KEPUASAN fur‘v‘e\ l;»epuasan Masyarakat (SKM) adalah kegiata.
MASYARAKAT BALAI EMBRIO TERNAK
Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah k
forr 1€

28 Maret 2024

™ Diteruskan
Assalamu'alaikum wr wb

Selamat pagi bapak/ibu/saudara
Mohon Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk

Assalamu‘alaikum wr wb
Selamat pagi bapak/ibu/saudara
Mohon Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara

Assalamu‘alaikum wr wb untuk mengisi form Kuesioner Survei

mengisi form Kuesioner Survei Kepuasan Selamat pagi bapak/ibu/saudara Kepuasan Masyarakat (SKM) Balai
Masyarakat (SKM) Balai Embrio Ternak (BET) Mohon Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk Embrio Ternak (BET) Tahun 2024.
Tahun 2024. Kuesioner SKM kami kirimkan mengisi form Kuesioner Survei Kepuasan Kuesioner SKM kami kirimkan kepada
kepada seluruh stakeholder yang telah Masyarakat (SKM) Balai Embrio Ternak (BET) seluruh stakeholder yang telah
menerima layanan dari BET sebagai bahan Tahun 2024. Kuesioner SKM kami kirimkan menerima layanan dari BET sebagai
evaluasi BET untuk meningkatkan kualitas kepada seluruh stakeholder yang telah bahan evaluasi BET untuk
pelayanan kepada masyarakat. menerima layanan dari BET sebagai bahan meningkatkan kualitas pelayanan
evaluasi BET untuk meningkatkan kualitas kepada masyarakat.
https://forms.gle/RYPkQaNQKSUj4C4S6 pelayanan kepada masyarakat.
https://forms.gle
1. Silakan isi data bapak/ibu/saudara (kami https://forms.gle/RYPkQaNQKSUj4C4S6 /RYPkQaNQKSUj4C4S6
akan menjaga kerahasiaan data pribadi
5 gﬁ;‘ggr:ﬁ;’}::izal:; '::; rﬁay:?]i;zlah 1. Silakan isi data bapak/ibu/saudara (kami 1. Silakan isi data bapak/ibu/saudara
erae akan menjaga kerahasiaan data pribadi Ejkaml a_l;aré_rgen]_aga k':.rahbasmi;\
P dan jawaban bapak/ibu/saudara) data pribadi dan jawaban bapa
- 2enl 2. silakan pilih jenis layanan yang telah ibu/saudara)

b. Penjualan ternak bibit diterima : 2. silakan pilih jenis layanan yang
Magang Neninay telah diterima :

Z‘ Pro?:(uksi dan Transfer Embrio g Renjuglane o a. Penjualan embrio

e. Jasa Edukasi Wisata b. Penjualan temak bibit b. Penjualan ternak bibit

f. Jasa Narasumber/Instruktur/Juri Kontes S Magang_ 3 c. Magang
Ternak d. Produksi da'f Tr.ansfer Embrio d. Produksi dan Transfer Embrio
g.... Baca selengkapnya o e. Jasa Edukasi Wisata e. Jasa Edukasi Wisata
- _ f. Jasa Narasumber/Instruktur/Juri Kontes f. Jasa Narasumber/Instruktur/Juri
selamat pagi pak Arfan, tolong dibantu Ternak Kontes Ternak
mengisi survey diatas pak. J‘ S50 g.... Baca selengkapnya 1355 & g.... Baca selengkapnya 0831 W
» Diteruskan berkali-kali .
© Pesan v © o ! o Kemarin <
THiseeset Survei Persepsi Kualitas Pelayanan @ .o Rahman 8

0 < @Pesan 0 @ o ® Pesan U @ o

s ®

Atas kerjasamanya kami sampaikan terimakasih.

Tim Survei Kepuasan Masyarakat BET

Assalamualaikum wewh

Selamat pogi bapak/ibu/saudars
Mohon Kesedfinan Bapakbey/Saudara untuk mengs form Kuesioner Surve Kepuasan Masyarskat
(SKM) 3alai Embro Ternak (BET) Tahun 2024, Kuesioner SKM kami kiimkan kepada seuruh stakeholder
yang telah menerima layanan cari BET sebagai bahan evaluasi BET untuk meningkatkan kualtas pelayanan

Minta tlg dibantu isi survei ini ya pak : tepada masyacakat

ntuk menglsi form Kuesioner Survei

Pilih penjualan temak bibit ya Sipliganis

1. Siakan i data b

ira (kami skan menjaga kerahasiaan data pribaci dan jswaban

Pr— 2 S e e o i s
KUESIONER SURVEI 5 enjtan trak it
KEPUASAN © Magang
MASYARAKAT BALAI s st i
EMBRIO TERNAK i Wi o ] Hapes e
e
B Gt i ol e e gt T

4 Submit

Ates kerjasamanys kami sampaikan terimakasih

Tim Survel Kepua

Minta g cibants i surve iy

st mengia orm Kuesioner Survel Kepussan Masyarakat

B peryastan temak bidd ya




@ Bu Nilna 813 Tush Sakato - Q

& ST -

oo

ol s

Sala Lo Temak (BCT) Tshun 2024 Kuesioner SKh kar Kemkan egada sehrun stakeholder
(SKM) Bala Embric Termak (BET) Tahun 2024, Kuesioner SKM kami ik kepada seuroh stakeholder o) bl X e
Lepada masyaraat felayanan kepada masyarakat
It oo RYPLANISUCASS s o/ RYPRONORSLACHSG

B oD
bt/ unidarn) tapakAbufucar) =
2 silacan pihjevs ayanan yang telen dterima 2. shakan pish jcris yanan yang telsh diterima :
 Penjusian embrio 3 Penjualan embrio
© Penjualan termak bibit © Penjualan terak biit
< Magang <
& Produksi dan Transfer Embrio - Produksi dan Transfer Embrio
< 125 Ecukasi Wisata < Jasa Edukas! Wisata
e Norasumber/astruktur/ur Kontes Ternak . Jasa Narasumber/instruktur/Jurl Kontes Ternak
5 Bimbingan Teknis o gy
3 ) o
< submit 4 subanit

Atas kerjasamanya kami sampakan tedmakasin At2s kerjasamanya kami $3mpakan terimakash.

T Srve Kepustan Matyarskat T survel Kepuasan Masyarakat b |
anta A
Anmalarai st w wb R
Selamat g gk Scksres pagh bah/ b sadors
Baren U Nina, minca tig dibantu utk mengis survel SKM i ya
Nant dipiinya “Kryungan wisata” 3 by st Jenis layanan : penjuaan embrio ya by wa i
SiapBu ., wimilah g1
@ Tocorreressy -
Jumar Assalamu'alaikum wr wb
Pak kamil RO
A Diteruskan
| BALAI EMBRIO TERNAK

Eet

Assalamu’alaikum wr wb

Selamat pagi bapak/ibu/saudara

Mohon Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk mengisi form Kuesioner Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) Balai Embrio Ternak (BET) Tahun 2024. Kuesioner SKM kami
kirimkan kepada seluruh stakehoider yang telah menerima layanan dari BET sebagai
bahan evaluasi BET untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat.

hitps://forms gle/RYPKQaNQKSUMACASE

) 1. Siakanisi data (kami akan menjaga iaan data pribadi
dan jawaban bapak/ibu/saudara)
2. silakan pilihjonis layanan yang telah ditarima :
a Penjualan embrio
b Penjualan ternak bibit
«© Magang
< Produksi dan Transfer Embrio
e Jasa Edukasi Wisata
£ Jasa Narasumber/Instruktur/Juri Kontes Ternak
G Bimbingan Telnis
3. Isi saran dan masukan untuk peningkatan kuaiitas pelayanan BET
4 Submit



4. Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM Periode Sebelumnya

Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan
Survei Kepuasan Masyarakat

Semester | Tahun 2024

BALAI EMBRIO TERNAK

DIREKTORAT JENDERAL PETERNAKAN DAN KESEHATAN HEWAN

KEMENTERIAN PERTANIAN

2024



BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

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.

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 BET 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.



BAB I
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh BET periode Semester 1 tahun 2024
menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan seperti dapat

terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Semester 1 Tahun 2024

No Unsur IKM Mutu Layanan
1 Persyaratan 3,603 A
2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,544 A
3 Waktu Penyelesaian 3,559 A
4 Biaya/Tarif 3,529 B
5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis 3,632 A

Pelayanan
6 Kompetensi Pelaksana 3,706 A
7 Perilaku Pelaksana 3,735 A
8 Penanganan Pengaduan, Saran, dan 3,603 A
Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3,603 A

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan intervensi
lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. 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,

10



maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur dengan nilai

terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, dapat terlihat pada tabel

di bawah ini:
Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM
Program/ Penanggung Jawab
No Prioritas Unsur
Kegiatan w3 | Twa
1 | Kesesuaian 1.1 Melakukan public \ Kelompok
Biaya/Tarif hearing untuk Kerja
memberikan Informasi dan
informasi terkait tarif Distribusi
layanan.
2 Prosedur 2.1 Lakukan i v Kelompok
Pelayanan monitoring dan Kerja
evaluasi terhadap Informasi dan
prosedur pelayanan Distribusi
2.2 Simplifikasi proses v v
bisnis
3 | Waktu 3.1 Peningkatan \/ Kelompok
Penyelesaian sosialisasi registrasi Kerja
“online” Informasi dan
Distribusi
3.2 Penambahan loket
layanan v

11



BAB Il

REALISASI RENCANA TINDAK LANJUT

Berdasarkan rencana tindak lanjut yang telah disusun, maka implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:

No Rencana Tindak Lanjut Apakah RTL Telah | Deskripsi Tindak Lanjut Dokumentasi Kegiatan | Tantangan/Hambatan
Ditindaklanjuti (Mohon Dijabarkan)
(Sudah/Belum)

1 Melakukan public hearing Sudah FKP SPP 2025 Kegiatan

untuk memberikan informasi
terkait tarif layanan.

telah dilaksanakan
untuk diterapkan di tahun
2025. FKP dilaukan secara
hybrid yaitu daring dan
luring yang diikuti oleh
stakeholder yang berasal
dari unsur UPT pusat, dinas
yang membidangi fungsi
peternakan dan Kesehatan
hewan Tingkat
provinsi/kab/kota,
mahasiswa, akademisi,
swasta, tokoh masyarakat,
UPT pembibitan daerah.

dilaksanakan

pada hari Jumat

tanggal 18

Oktober 2024
, sehingga keterbatasan
waktu membuat kegiatan
diskusi pada FKP tidak
dapat maksimal. Selain itu
dikarenakan keterbatasan
anggaran kegiatan FKP
dilaksanakan secara hybrid
sehingga banyak
satkeholder yang
menghadiri acara secara
daring juga membuat acara

12




FKP tidak seramai tahun-

tahun sebelumnya.

Lakukan monitoring dan Sudah Kegiatan monitoring dan Keterbatasan waktu
evaluasi terhadap prosedur evaluasi SOP Pelayanan membuat kegiatan
pelayanan dilaksanakan pada Jumat, monitoring dan

9 Agustus 2024, di rumah evaluasi dilakukan

dinas kepala Balai dan secara cepat dan tidak

dihadiri oleh pegawai BET terlalu mendetail.

yang tercantum dalam SK

PPID.
Simplifikasi proses bisnis Sudah Penyederhanaan menu Belum optimalnya

layanan di SISCOBETI
dilaksanakan sebelum
kegiatan SPP BET 2024.
Tujuannya agar tampilan
menu layanan yang baru
dapat dipahami dan
menjadi lebih sederhana.

| sosialisasi membuat
i1 pengguna layanan

merasa kebingungan
dengan tampilan
terbaru, seperti
pengguna jasa magang
harus mengkonfirmasi
terlebih dahulu apakah
jasa permagangan
masih tersedia di BET
atau tidak.

13



Peningkatan sosialisasi
registrasi “online”

Sudah

Sosialisasi registrasi secara
online telah dilakukan
melalui beberapa kanal
media sosial BET, salah
satunya melalui WA
dimana setiap pengguna
layanan yang ingin
mengajukan permohonan,
admin WA BET
mengarahkan untuk
registrasi melalui
SISCOBETI.

Pilh dilayanar masyarakat ya pak

Masih terdapat
pengguna jasa layanan
BET yang megajukan
permohonan registrasi
secara manual dengan
mengirimkan surat.
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BAB IV

KESIMPULAN

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

ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

1. Balai Embrio Ternak telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak

100%.

2. Guna memastikan RTL tetap terimplementasi, maka perlu disusun berbagai

strategi untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategi yang dikembangkan

untuk mengatasi masalah tersebut, dan mendorong diimplementasikannya

RTL antara lain:

No RTL Strategi Target Waktu | Penanggung Stakeholder
Penyelesaian Penyelesaian | Jawab Terkait
1 Forum Dilaksanakan Triwulan IV Ketua Tim UPT pusat,
Konsultasi bersamaan Kerja dinas yang
Publik dengan Informasi dan | membidangi
Standar kegiatan Distribusi fungsi
Pelayanan evaluasi dan peteranakan
Publik 2026 koordinasi dan
Pelaksanaan TE Kesehatan
nasional hewan
Tingkat
provinsi/
kab/kota,
mahasiswa,
akademisi,
swasta,
tokoh
Masyarakat,
UPT
pembibitan
daerah
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Monitoring. Mewajibkan Triyvulan | sd Ketua.Tim Seluruh dinas
dan evaluasi seluruh Triwulan IV Kerja. yar.1g .
terhadap pelaksana TE Info.rmz.:\5| d.an membld:f\ngl
prosedur untuk Distribusi fungsi
layanan melaporkan peteranakan
seluruh dan
kegiatan Kesehatan
mulai dari h‘ewan
Pelaksanaan Tingkat
TE, provinsi/
pemeriksaan kab/kota
kebuntingan
dan kelahiran
anak hasil TE
melalui
SISCOBETI
Pe‘Iatihan Mewajibkan Triwulan | Kepala Sub Selurgh
penlngkatar'\ seluruh Bagian Tata pegawai BET
kompetensi pegawai BET Usaha
SDM dal'am untuk
memberikan mengikuti
pelayanan Pelatihan
prima. peningkatan
kompetensi
SDM dalam
memberikan
pelayanan
prima.

Bogor, 25 November 2024
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