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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa yang telah memberikan karunia-
Nya, schingga kami dapat menyusun dan menyelesaikan Laporan Hasil Survei
Kepuasan Masyarakat pada pelayanan Dinas Peternakan dan Kesehatan Hewan

Provinsi Kalimantan Timur s/d September 2021.

Dalam laporan ini disampaikan tentang langkah-langkah penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat yang meliputi persiapan, pengumpulan data, pengolahan dan
analisis data, serta penyusunan laporan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
sebagaimana telah diamanatkan oleh Permenpan Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik.

Kami mengucapkan terima kasih atas dukungan semua pihak yang telah banyak
membantu hingga tersusunnya laporan ini. Disadari bahwa dalam penyusunan
laporan ini masih banyak dijumpai kekurangan dan kekhilafan. Hal ini karena
keterbatasan kami, untuk itu kritik dan saran yang bersifat membangun sangat

diharapkan untuk perbaikan dimasa yang akan datang.

Akhirnya harapan kami semoga laporan ini dapat bermanfaat bagi masyarakat
pada umumnya dan Dinas Peternakan dan Kesehatan Hewan Provinsi Kalimantan

Timur khususnya, sebagai penyedia layanan publik dalam memperbaiki pelayanan

kepada masyarakat.

Samarinda, 8§ Oktober 2021
/,'/‘{epala Dinas &=

AN
Munawwar, S.T..M.Si

Pembina Tingkat I
NIP. 19671129 199803 1 003
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FENGGUNA LAYANAN

A1 Data Hnshl Penyusunan Suryel

HASIL SUnvy) KEPUASAN MASYARAKA |

Dataakhie keglatan penyusunan Survel Kepuasan Masyrakat dark setiag unis

pelayanan dengan datn kuestoner berjumlah 100 lembar, disusun dengan mater
utama sebagai berikut:

1. Survei per unsur pelayanan

Berdasarkan hasil penghitungan Survel Kepunsan Masyarakat, jumlah nilai dari

setiap unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap unsur pelayanan.

Adapun nilai survei komposit (gabungan) untuk setiap unit pelayanan, merupakan

jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang yang

sama, yaitu 0,11. Hasil nilai rata-rata unsur dan masing-masing unit pelayanan adalah
sebagaimana tabel berikut:

Tabel 4.1 Unsur Pelayanan

NO UNSUR PELAYANAN l:iELLA AlYU :‘NSX:
1 Persyaratan Pelayanan 3,36
2 | Prosedur Pelayanan 3,36
3 | Waktu Pelayanan 3,27
4 | Biaya/Tarif 3,19
5| Produk Spesifikasi Jenis Layanan 3,36
6 | Kompetensi Pelayanan 3,36
7 | Perilaku Pelaksana 3,55
8 | Penanganan Pengaduan 3,16
9 | Sarana dan Prasarana 3,66

Maka untuk mengetahui nilai survei unit pelayanan dihitung dengan cara

sebagai berikut:

(336 X 0,11) + (3,36 x 0,11) + (327 x 0,11) + (3,19 x 0,11) + (3,36 x0,11) + (3,36 x
0,11)+ (3,55 x 0,11) + (3,16 x 0,11) + (3,66 x 0,11) = 3,33
Nilai survei adalah 3,33

Dengan demikian, nilai Survei Kepuasan Masyarakat unit pelayanan hasilnya
dapat disimpulkan sebagai berikut :

a. Nilai SKM setelah dikonversi = Nilai Survei x Nilai Dasar
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2. Prionitas peninghatan kualitas pelayanan

Dalam  peningkatan kualitas  pelayanan, diptioritaskan  pada  unsur  yang

mempunyai nilai paling rendah, sedangkan unsur yang mempunyai nilal cukup tingg
harus tetap dipertahankan,

Tabel 4.2 Nilai Rata-rata (NRR) dan Survei Kepunsan Masyarakat (SKM) 9 Unsur

___Pelayanan
No Unsur Pelayanan N:ﬁi"::r lcr:i‘l:l(l':nng
S I B _per Unsur
1 Persyaratan Pelayanan 3,36 0,37
? Prosedur Pelayanan T e | 031
3 | Waktu Pelayanan 3,27 0,36
4 | Biaya/Tarif 3,19 0,35
5 | Produk Spesifikasi Jenis Layanan 3,36 0,37
6 Kompetensi Pelayanan 3,36 0,37
7 | Perilaku Pelaksana 3,55 0,39
g | Penanganan Pengaduan 3,16 0,35
g | Sarana dan Prasarana 3,66 0,40
Nilai Indeks (NI) 3,33
Nilai SKM setelah dikonversi (NI x 25) 83,24

Rata-rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukkan penilaian masyarakat
terhadap unsur pelayanan tersebut. Unsur - unsur pelayanan dengan nilai rata-rata
atau nilai interval SKM 3,06-3,53 atau “Baik” merupakan unsur-unsur pelayanan
yang perlu dipertahankan, yaitu:

1. Produk Spesifikasi Jenis Layanan
Unsur-unsur pelayanan yang perlu ditingkatkan antara lain:
1. Persyaratan Pelayanan
2. Prosedur Pelayanan
3. Kompetensi Pelayanan
4. Perilaku Pelaksana
5. Sarana dan Prasarana
Sedangkan unsur-unsur pelayanan yang sangat perlu untuk ditingkatkan antara

lain:
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a. Waktu Pelayanan
b. Biaya/Tarif

¢. Penanganan Pengaduan

Berdasarkan hasil penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat terkait adanya
beberapa unsur kepuasan masyarakat yang perlu untuk ditingkatkan. Unsur Wakitu
Pelayanan, Biaya Tarif dan Penanganan Pengaduan tergolong rendah dibanding unsur
layanan lainnya. Kesulitan Waktu Pelayanan dan Penanganan Pengaduan di Dinas
Peternakan dan Keschatan Hewan Provinsi Kaltim dalam Waktu Pelayanan serta
Penanganan Pengaduan kepada penyelenggara menyebabkan unsur ini tergolong
rendah. Pengguna layanan membutuhkan akses komunikasi seperti waktu pelayanan
yang tergolong lama serta kontak pegawai pelayanan yang mudah dihubungi dan
kotak saran disetiap unit pelayanan. Faktanya, untuk tiap petugas pelayanan memang
belum memiliki kontak yang bisa dihubungi dan belum memiliki prosedur pengaduan
pelayanan publik yang didukung kotak pengaduan pada Dinas Peternakan dan
Kesehatan Hewan Provinsi Kaltim.

Unsur prosedur Persyaratan Pelayanan, Prosedur Pelayanan, Kompetensi
Pelayanan, Perilaku Pelaksana, Sarana dan Prasarana sudah tergolong baik namun
harus masih ditingkatkan agar lebih baik lagi. Unsur produk layanan Produk
Spesifikasi Jenis Layanan termasuk sangat baik. Ini terbukti dengan adanya petugas
yang menangani layanan produk spesifik dengan menjelaskan secara rinci dari
produk tersebut.

Dalam rangka mewujudkan komitmen pelayanan publik yang lebih baik,
maka survei tentang opini publik dalam hal kepuasan masyarakat atas pelayanan di
Dinas Peternakan dan Kesehatan Hewan Provinsi Kaltim dapat dilaksanakan secara

berkesinambungan.

4.2 Evaluasi Pelaksanaan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat
Terkait dengan pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat semester ke Il

Tahun 2021 di Dinas Peternakan dan Kesehatan Hewan Provinsi Kaltim, terdapat

beberapa hal yang perlu dievaluasi, diantaranya:

1. Perlunya pemberian pemahaman kepada masyarakat oleh petugas pelayanan
publik terkait maksud setiap pertanyaan dalam Survei Indeks Kepuasan
Masyarakat

2. Masyarakat cenderung memberikan jawaban yang normatif ketika mengisi

kuesioner.
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Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis scbagaimana dalam bahasan hasil survei, maka

dapat ditarik kesimpulan bahwa:

1.

5.2

Secara umum kualitas pelayanan dalam unit pelayanan Dinas Peternakan dan
Kesehatan Hewan Provinsi Kaltim dipersepsikan baik oleh masyarakat
penggunanya. Hal ini terlihat dari Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang
diperoleh berkisar di antara 76,61 — 88,30. Nilai SKM yang diperoleh dari 9
unsur pelayanan adalah 83,24

Semua unsur menunjukkan hasil yang baik dengan nilai rata-rata Indeks 3,33.

Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan Dinas Peternakan dan Kesehatan Hewan
Provinsi Kaltim termasuk kategori “Baik”.

Saran

Perlu upaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah baik dengan
melakukan upaya peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten terutama
mempertahankan penggunaan atribut pendukung petugas pelayanan.

Diperlukan upaya kemudahan pelanggan dalam mendapatkan infromasi

mengajukan keluhan dengan adanya operator pelayanan publik.

Perlu memberikan penghargaan terhadap pegawai yang berprestasi dan
terusmemberi motivasi untuk mendapatkan prestasi di masa mendatang serta
mempertimbangkan kesejahteraan petugas pelayanan dalam bentuk insentif

khusus.
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Tangge! SurvevJam Survel
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Pendddan Teakhe ; 2{’# 5 51 D
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3 POLRI

Pekenaan nama 3 4 Swasta L

1. Klinik Hewan
Jens Pelayanan yang ddenma | 2. Konsultasi dan/permintaan data

3. Rekomendasi

I. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN

(Lingkan kode hurut sesuai |8 e
P
1. wm&mmmn 6. W“""" l"""’" Saudsre .’::,-.m
persy nis
poltrl.naﬂvya. = le a Takwlen '
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b. Kurang sesuai 2 ¢. Kompeten b}
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Z Bagaimana pemahaman  Saudara tentang 7. wmw‘muuﬂmm
kemudahan prosedur pelayanan di unit inl. dalam pelayanan terkalt kesopanan dan kera-
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