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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 tersebut diharapkan dapat
mendorong kebijakan penyelenggaraan pelayanan publik yang lebih tepat sasaran.
Untuk menjalankan amanat kedua kebijakan tersebut, 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.

Balai Embrio Ternak menyelenggarakan survei kepuasan masyarakat untuk
mengukur kualitas pelayanan. Hasil survei ini akan digunakan sebagai acuan
perbaikan pelayanan publik yang dituangkan dalam rencana tindak lanjut sehingga
dapat tercapai pelayanan prima yang sesuai dengan harapan dan tuntutan
masyarakat sebagai pengguna layanan. Dalam laporan ini juga disampaikan
realisasi tindak lanjut dari pelaksanaan survei pada periode sebelumnya, sebagai

bentuk komitmen terhadap perbaikan berkelanjutan.

1.2 Tujuan dan Manfaat

Pelaksanaan SKM bertujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan
masyarakat terhadap kualitas pelayanan dan menilai kinerja penyelenggaraan
pelayanan. Adapun manfaat yang diperoleh melalui SKM, antara lain:

1.  Mengidentifikasi kelemahan dalam penyelenggaraan pelayanan;
2. Mengetahui kinerja pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit pelayanan

publik secara periodik;
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Mengetahui indeks kepuasan masyarakat pada lingkup organisasi
penyelenggara pelayanan maupun instansi pemerintah;

Meningkatkan persaingan positif antar organisasi penyelenggara pelayanan;
Menjadi dasar penetapan kebijakan maupun perbaikan kualitas pelayanan; dan
Memberikan gambaran kepada masyarakat mengenai kinerja organisasi

penyelenggara pelayanan.

Metode Pengumpulan Data

Survei Kepuasan Masyarakat dilaksanakan secara mandiri oleh Balai Embrio

Ternak. Untuk mendukung pelaksanaan kegiatan tersebut, telah dibentuk tim

pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat yang bertanggung jawab dalam seluruh

tahapan survei.

Pelaksanaan SKM menggunakan google form yang disebarkan kepada

pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 unsur pengukuran kepuasan masyarakat

terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PANRB Nomor

14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara

Pelayanan Publik. Kesembilan unsur dalam kuesioner SKM Balai Embrio Ternak

yaitu :

1.

Persyaratan: Persyaratan adalah ketentuan teknis maupun administratif yang
harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis layanan dan dipublikasikan
melalui berbagai media yang mudah diakses oleh masyarakat.

Sistem, mekanisme dan prosedur: Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan, serta
pemantauan terhadap potensi kecurangan dalam pelaksanaannya.

Waktu penyelesaian: Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan
untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
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. Unsur ini juga mencakup pengawasan terhadap praktik percaloan
serta potensi pungutan liar dalam pelaksanaan pelayanan.

Produk spesifikasi jenis pelayanan: Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah

hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
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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, keterampilan 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 pada penyelenggaraan

pelayanan, baik secara luring, daring maupun hybrid.

Waktu Pelaksanaan SKM

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu

1 (satu) tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu

selama 12 (dua belas) bulan.

1.5

Penentuan Jumlah Responden

Penentuan jumlah responden dilakukan berdasarkan Peraturan Menteri

PANRB No.14 Tahun 2017. Populasi penerima layanan sebanyak 180 orang dan

sampel sebanyak 125 responden.



BAB I
ANALISIS DATA SKM

2.1 Analisis Responden

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 125 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE

1 Jenis Kelamin Laki-Laki 68 54%
Perempuan 57 46%

2 Pendidikan Tidak Sekolah 0 0%
SD/Sederajat 0 0%
SMP/Sederajat 0 0%
SMA/Sederajat 13 10%
D1/D2/D3 3 2%
D4/S1 90 72%
S2 17 14%
S3 2 2%

3 Pekerjaan PNS 46 37%
PETANI/PETERNAK 6 5%
SWASTA 5 4%
WIRAUSAHA 4 3%
PELAJAR/MAHASISW
A 54 43%
LAINNYA 10 8%

Kategorisasi Non Disabilitas 125 100%
Pengguna
4 Layanan




Disabilitas 0 0%

Kategorisasi Jenis | Disabilitas Fisik 0 0%
5 Disabilitas
Disabilitas 0 0%
Intelektual
Disabilitas Mental 0 0%
Disabilitas Sensorik | 0 0%




v ueueAe] yun NNy
G8'L6 ueueAe yun WM
G8'L6 19°06 8€'L6 L6 €6 £6'€6 19726 6.'C6 9.'68 ¥0°1L6 6€°06 Insun Jod Wl eresey
05°C6 9126 6.°L6 G1'66 €06 S0°'L6 ov'v6 6.°L6 G0'L6 G0'L6 Bunynpuad
19 ueuefe] S
2806 06°06 Gl'06 0Lv6 ¥6°'€6 G106 68°/8 19'88 Sl'06 06°06 siuxa L
uebuiquig
ee uep ueeuiquiad ¥
87’16 00°G6 00°06 00°66 1996 L9°l6 1998 £€'88 00°06 0006 ouquiz Jejsuel |
uep Isynpolid
Gl ueuelejed | ‘¢
68'88 00°08 00°06 00°06 0006 00'96 00°G6 00°08 00°06 0006 olquig
S uelenluad | 'z
9G°G6 0066 00°'G6 00°'S6 00'G6 0066 00l 00l 00°G6 00°06 1qig Yeus |
[ uejenfuad | |
ueuefe] uep
siuar ny ueje | uodsey
1ad A1 | seidies | uenpy | ejued | isusjedwoy | dnpoid efelg | npjem | anpesoid | JeAsied | yejunp | ueuedeqsiusp | “ON

ueueAe] siuaf Jod jeyelelsel uesenday syepu| ZZ



Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

IKM per Unsur pada Balai Embrio Ternak
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2.3 Analisis Masalah dan Rencana Tindak Lanjut

Dari hasil analisis data SKM, kami mengidentifikasi bahwa unsur sarana dan
prasarana dan produk layanan merupakan isu yang paling sering disorot oleh
masyarakat. Secara kuantitatif, kedua unsur ini memiliki nilai yang masih dapat
ditingkatkan. Sarana prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 91,88. Selanjutnya
produk layanan yang mendapatkan nilai 92,768 adalah nilai terendah kedua.

Unsur layanan sarana dan prasarana memperoleh nilai terendah dibandingkan
unsur pelayanan lainnya. Kondisi tersebut menunjukkan perlunya peningkatan pada
aspek kelayakan, kenyamanan, dan aksesibilitas fasilitas pendukung layanan.
Berdasarkan hasil SKM, unsur sarana dan prasarana memperoleh nilai terendah
sebesar 91,88, yang menunjukkan masih adanya keterbatasan pada ketersediaan,
kondisi, maupun kenyamanan fasilitas pendukung layanan. Temuan ini
mengindikasikan bahwa fasilitas fisik belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi
pengguna layanan, baik dari aspek aksesibilitas atau kelayakan. Selain itu, unsur
produk layanan dengan nilai 92,77 menjadi nilai terendah kedua, capaian nilai tersebut
menunjukkan bahwa kualitas produk layanan belum sepenuhnya memenuhi harapan

stakeholder.

Atas dasar temuan tersebut, unit kerja kami menyusun rencana tindak lanjut

yang tidak hanya ditujukan untuk meningkatkan nilai SKM secara angka, tetapi lebih
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penting lagi, untuk menjawab permasalahan nyata yang dirasakan oleh masyarakat.
Berdasarkan hasil analisis tersebut, berikut rencana tindak lanjut yang telah Kami

susun untuk perbaikan layanan kedepan

Waktu Penanggung
No Unsur Program / Kegiatan Jawab
Jan Feb Mar
1 Sarana dan BET akan melaksanakan V Vv v Tim Kerja
Prasarana peningkatan sarana dan Indormasi dan
prasarana melalui Distribusi

penyediaan mobil wisata
sebagai sarana pendukung
layanan  edukasi dan
kunjungan, perbaikan jalan
internal, rehabilitasi mess
mahasiswa, serta
penyediaan fasilitas
penerimaan tamu  di

selasar laboratorium.

2 Produk Sosialisasi dan update V v v Tim Kerja
Layanan stock berkala pada website Indormasi dan
mengenai  ketersediaan Distribusi

produk layanan.

2.4 Tren Nilai SKM

Tren tingkat kepuasan penerima layanan Balai Embrio Ternak dapat dilihat

melalui grafik berikut :



IKM 5 Tahun Terakhir
(2021 sd 15 Oktober 2025)
95,000 94,300
94,000

93,000

92,000 46,770 50,55

91,000 90,26
90,000 o s
89,000 88/

88,000

87,000
86,000
85,000

Th 2021 Th 2022 Th 2023 Th 2024 Th 2025

Berdasarkan tabel di atas, tren nilai SKM selama kurun waktu 5 tahun terakhir
menunjukkan pola yang fluktuatif. Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa
Balai Embrio Ternak telah menunjukkan komitmen yang kuat dalam mengoptimalkan

kinerja pelayanan publik melalui berbagai upaya perbaikan.
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HASIL TINDAK LANJUT SKM PERIODE SEBELUMNYA

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Balai Embrio Ternak periode Triwulan IV
tahun 2025 menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur

pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Tahun 2024

No Unsur IKM Mutu Layanan
1 Persyaratan 90,351 A
2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 89,035 A
3 Waktu Penyelesaian 88,596 A
4 | Biaya/Tarif 88,012 B
5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis 90,643 A

Pelayanan
6 Kompetensi Pelaksana 93,567 A
7 Perilaku Pelaksana 94,006 A
8 Penanganan Pengaduan, Saran, 89,776 A
dan Masukan
9 Sarana dan Prasarana 90,936 A

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan
intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Balai Embrio
Ternak telah menyusun dan menindaklanjuti rencana tindak lanjut perbaikan pada 3
unsur terendah hasil SKM periode tahun 2024. Berkaitan dengan hal tersebut, maka

implementasi yang telah dilaksanakan adalah sebagai berikut:
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BAB IV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu

periode mulai 1 Januari 2025 hingga 15 Oktober 2025, dapat disimpulkan sebagai
berikut:

Sebanyak 125 orang mengisi SKM Balai Embrio Ternak di tahun 2025. Layanan
pendukung menjadi layanan dengan pengguna terbanyak terlihat dari jumlah

sampel yang mengisi survei yaitu 67 orang.

Pelaksanaan pelayanan publik di Balai Embrio Ternak, secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 94.30 atau
3,772 skala likert. Nilai SKM Balai Embrio Ternak menunjukkan konsistensi
peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga
2025.

Unsur pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan yaitu sarana dan prasarana

dan produk layanan.

Berdasarkan pelaksanaan tindak lanjut periode sebelumnya, Balai Embrio
Ternak telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak 100% (prosentase

dihitung dari realisasi tindak lanjut/jumlah rencana tindak lanjut X 100%)

Bogor,  November 2025
__Kepala Balai Embrio Ternak,

\f\:ﬁieai)‘/ nantj, S.Pt., M.Si. rG,
197412142008122001
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LAMPIRAN

1. Kuesioner

Cora Pongisian Form:
Saudara dapat mengisi tingkat kusitas peleyanan publii BET mulas dart sangt baik alay sangat pyas sames!
dengan tidak baik gtay tidak puas, dengan kategori

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
BALAI EMBRIO TERNAK TAHUN 2025

B 7 U ¥

pelay: i3y ubitc b Apacatur
Negara 14 Tahun 2017 ng Survei Kepuasan
hadep y Pubik, ‘sebagai bantuk
pelayanan kepade
No. 19 Tahun 2018 tentang Pedor Unit Kerja
Peiayanan Publik Lings i Kerja
, 0 g elay itk
ol uk melakukan _—— yoe
diberikan kepada penerima layanan BET.
25 Tahun ng Pelay ublik
" da sl
pelay
@1 BET, bertkut
kami sampaikan Kepuas nadap fayanan yang teleh T
Mohon kesedi o o Ko
identitas
Jenis Kelamin *
Laki Laki
1 Perempuan -
*
Umur *

DIBAWAH 21 TAHUN

21-30 TAHUN

31- 40 TAHUN

41- SOTAHUN

./ DIATAS 51 TAHUN

g g g 8

Tanggal Survey* o

Month, day. yesr &5

Jam Survey *
08.00 - 12.00 WiB
[ 1300-17.00WiB

' Lainnya (jika tidak pada jam tersebut di atas)

Nama *

Short ansiwet text

Pendidikan

8

£

Pekerjaan *

z

WIRAUSAHA

PETANI/PETERNAK

PELAJAR / MAHASISWA

17



No WhatsApp *

Short answer ext

Jenis Layanan yang diterima *
Penjuslan Temak Bibit
Penjualan Embrio
Pelayanan Produkst dan Transfer Embrio
Pembinaan dan Bimbingan Teknis (Bimiek PKB, Bimiek ATR, Bimtek TE, dan Kerjasama Teknis Lainnya))

Layanan Pendukung (Konsultasi, Magang, Narasumber, Juri Komtes Temak, Eduwisata, Informast dan Do...

Jam Pelayanan (Jam ketika diberikan layanan oleh petugas Balai Embrio Ternak) *
08.00-12.00WiB
13.00-17.00 Wi

Lainnya

U1, Bagaimana penilaian Bapak/lbu tentang k persy yang
diinformasikan?

a Tidak sesuai
b. Kurang sesual
¢. Sesuai

d Sangat sesuai

u2.8 laian Bapak/lbu i dahan Alur Pel yang dijalani untuk *

Wm layanan?

a. Tidak mudah
b. Kurang mudah
¢. Mudah

d. Sangat mudah

mmmmwmwmw;mmmmwm'
Petugas Layanan
Brosur / Leaflet
Instagram (16)
Facebook (FB)
Websie
Twinter
Tikaok

Teman / Saudara

Kejelasan informasi dari petugas layanan terhadap layanan yang diberikan *

U3. Bagsimana penilaian Bapsk/lbu mengena: kesesuaian jangka wakiu

¥ hgan yang

» Tidak sesuai

b. Kurang sesual

© Sesusi

@ Sangat sesual

U4. Bagaimana penilaian
yang diinformasikan?

@ Tidak Sesuat
b. Kurang Sesuai
© Sesuai

@ Sangat Sesual

US. Bagaimana penilaian Bapak/lbu tentang kesesuaian produk pelsyanan antara yang
tercantum dalam standar dengar

yang

2 Tidak sesusi

b Kurang sesual

c. Sesual

@ Sangat Sesuat

yang dibaysrken dengan

18



3 Tiaak kompsten
5. Kurang kompetea
¢ Kompeten

@ Sangatkompeten

3 Tigak s0pan dan tdak raman.

b. Kurang sopan dan kurang ramah

€ Sopan dan raman

2 SIngat 203N 430 ramh

MMMM)?
@ Tidak bak

D, Kurang bak

© Bak

o Sangatbak

U9. Bagaimana penilaian Bapak/ibu tentang kualitas sarana dan prasarana pelayanan di Balal
Embrio Ternak?

a Tidak Bak
. Kurang Bak
¢ Bak

d Sangat bak

Masukan dan Saran 2
(Mohon dapat disampaikan masukan / Sarae demi peningkatan pelayanan kami.

Long answe tast
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2. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)

iRl N (23 23 5]
+62 ~202
@ 2090 o % Y Y AT o w
. Diferuskon Assalamu/alaikum wr wb
| wesei KUESIONER SURVEI KEPUASAN A ot Degsh! -
¥ - Mohon Kesediaan mengisi form
"mm_:?fm““ Kepuasan (SKM) Balai Embrio Ternak (BET) Tahun
o 2025. Kuesioner SKM kami kirimkan kepada seluruh stakehalder yang telah
layanan bahan evaluasi BET untuk
Assalamy alaikum wr wh kualitas pelayanan kepada g
Selamat pagi bapak/ibu/saudara
s bt o w hitps//bitly/SKMBET2025
(SKM) Embrio Ternak (BET) 1. Sitakan isi data b (kami akan iaan data
Tahun 2025. Kuesioner kami kiri pribadi dan bapak/ibu/saudara) :
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