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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik danPeraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undangNomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggarawajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publiksebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yangadil, transparan, danakuntabel, Pelibatan
masyarakat inl 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 inl
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat
dalam penilaian kinerja pelayanan publikguna 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 konsultasl pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Dinas Sesil Provinsi Garantalo
sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Gorontalo, maka perlu
diselenggarakan survel atau fejak 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 kelaborasi 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
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pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan pima maka harapan

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi,

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang PelayananPublik.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang PelaksanaanUndang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang PelayananPublik.

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud danTujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh darl hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap

mutu dan kualitas pelayanan administrasl yang telah diberlkan oleh Dinas Sosia Provinsi

Gorontalo.,

Adapun sasaran dilakukannya SXM 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 lebib inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperpleh manfaat, antara lain:

1.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing wunsur dalam

penyelenggara pelayanan publik;

. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang lelah 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 hasll

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
Survel Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri oleh Dinas Sosial Provinsi

Gorontalo dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survel Kepuasan Masyarakat {SKM).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual yang disebarkan kepada
pengguna layanan. Kuesioner lerdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumiah unsur
pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan
Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survel Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam

kuesioner SKM Dinas Sosia Provinsi Gorontaloyaitu -

1. Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenls 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. Blaya/ tarlf : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus danfatau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang
besamya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat.

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalab hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan.

6. Kompetens| 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 Lokasl Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada waktu
jam layanan sedang sibuk dan juga secara mobile dengan sasaran penerima manfaat
Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan
dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediakan. Dengan cara Ini penerima
layanan aktif melakukan pengisian sendirl atas himbauan dari unit pelayanan vang

bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survel dilakukan secara perlodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu
semesteran total pelaksanaan 2 (dua) kali dalam setahun. Penyusunan indeks kepuasan

masyarakat memerlukan waktu selama 6 {tiga) bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1. Persiapan Januari 2024 8
2. Pengumpulan Data Januarl s.d Juni 2024 89
<) Pengolahan Data dan Analisis Hasil Juni 2024 7
4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil Juni-Juli 2024 9



2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas Sosia Provinsi Gorontalo
berdasarkan perlode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan
tahun 2023, maka populasi penerima layanan pada Dinas Sosia Provinsi Gorontalo dalam
kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 500 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 217 orang.

Populasi(N) = Sampel(n) Populasi(N)| Sampel(n) |Populasi(N)| Sampel(n)
1 Z 10 220 140 1200 281
1% 14 230 144 1300 297
20 | 19 240 148 1400 302
s | 24 250 152 1500 308
Y 28 260 188 1500 10
15 2 210 159 1700 313
“@ 3% 280 182 1800 317
s %0 200 185 1900 320
<0 44 | 300 163 2000 Ty
58 a8 320 175 2200 az7
€ 52 | 340 181 2400 33
5 56 | as0 188 2600 2138
70 59 380 1 2800 338
75 63 400 196 = YY)

2 6 420 | aw e
85 70 440 208 4000 a5t
30 7 40 210 4500 | 354
95 7% 480 214 $900 | 357
100 80 i 500 217 000 | 261

. ... S S i P
110 " 550 226 7000 | 354
120 92 €00 234 8000 367
120 97 50 242 9000 368




BAB Il
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 98 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

1| JENISKELAMIN | LAKI 26.46%
PEREMPUAN 71 69.58%
"2 | PENDIDIKAN | SD KE BAWAH 1 1078%
SLTP 35 34.3%
) SLTA 32 31.36%
Dilt 5 4.9% '
sl 15 14.7%
52 - . g
3 | PEKERIAAN PNS B 8.82%
) ™ 1 0,98%
R SWASTA 3 2.94%
WIRAUSAHA | 57 ' 55.86%
LAINNYA 28 29,75%
4 ]Jems LAYANAN | LAYANAN A 16 15.68%
i LAYANAN B 6 5.88%
LAINNYA 76 74.48%

- -.?,r—‘-;-»-:wma.p:—»—ﬁ
ar LI h L& - e y B
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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 :

Ul v2 U3 v4 us U6 u7 us

us9

IKM per 3.653 3.60Z 3.541 3.959 3.582 3480 3.510 3.418 3776

unsur

Kategori A A A A A B A 8 A '
IKM 90.334 (A atau Sangat Baik) |
' Unit
| Layanan

IKM per Unsur pada DINAS SOSIAL

PROVINSI GORONTALO
SEMESTER | Tahun 2024
i 3.953
i:: 1776
39 3652

3587
36 3521
35 1418
34
33
12
11

Persvaratan Prosedur  Jangks Tarif Produk  Keenpetenst  Parllakn  Pengaduan  Sarpras
Waktu



BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :

1. Sarana dan Prasarana mendapatkan nilai terendah yaitu 3.418 dan Perilaku
Pelaksana mendapatkan nilai 3.480 selanjutnya Kompetensi Pelaksana mendapat
nilai 3.512 adalah termasuk tiga unsur terendah.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Tarif/Biaya mendapatkan
nilai tertinggi 3.959 dari unsur layanan, menyusul Penanganan Pengaduan dengan

nilai 3.776,dan Persyaratan mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3.653.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa lersebut 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 perbalkan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui rapat internal Dinas
Sosial Provinsi Gorontalo. Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas
perbalkan jangka pendek (kurang darl 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:

Sarana dan Melakukan Perbalkan V v Bagian Umum
; Prasana secara Bartahap dan
| terhadap fasilitas Kepegawaian

pendukung layanan




Khusus untuk Keluarga
Rentan  diperbaharui
mulai  dan  Toilet
Khusus, Guiding Blokec,
Pegangan Rambat,
Ruang Laktasi dan

Ruang Bermain Anak

2

3

Perilaku

Kompetensi

Melaksanakan
Bimbingan Teknik dan
Konseling kepada

Petugas Pelayanan

Melaksanakan
Bimbingan Teknik dan
Sosialisasi kepada

Petugas Pelayanan

Bagian Umum
dan
Kepegawaian
dan Bidang
Rehabilitasi
Sosial

Bagian Umum |

dan

Kepegawaian
dan Bidang
Teknis

Bagian Umum |
dan
Kepegawaian

dan Bidang |
Teknis

4.3 Tren Nilai SKM

uUntuk membandingkan indeks kinerfa unit pelayanan secara berkala alau mellhat

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan

survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk

melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layaran 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 Dinas Sosial

Provinsi Gorontalo dapat dilihat melalul grafik berikut :

10



885

875

a7

Nilai SKM Dinas Sosial Provinsi GorontaloTahun
2022-2023 -2024 SEMESTER |

90.334

89279

88.443

2027 Ni23 2024
D e LR ]

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

penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2022 hingga 2024 Semester | pada Dinas

SosialProvinsiGorontalo.
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BABV

KESIMPULAN

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

Januari hingga Juni 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut:

Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Sosial Provinsi Gorontalo,secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 90.334, SKM
Dinas Soslal Provinsi Gorontalo menunjukkan konsistensi peningkatan kinerja
penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2022, 2023 hingga Semester | Tahun
2024

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi priontas

perbaikan yaitu Sarana dan Prasarana, Perilaku Pelaksanan serta Kompetensi.

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilal tertinggi yaitu Tarif/Biaya mendapatkan
nilal tertinggi 3,959 dari unsur layanan, dan Penanganan Pengaduan dengan

nilai3,776 serta Persayaratan mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,653.
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LAMPI

1. Kuesioner

CONTOH KUESIONER

RAN

KUESIONER SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT [SKM)
PADA DISDUKCAPIL KOTAPALU

_ng[p? 3 “Wakiy -
CLI AT o8 0a - 12 00 [ Jtam0- 17000

Jeis Livanam yang diterima

Frofil Responden

e

Jurres Kazkarmin - L

Usia | I Talum

Tlsp [swe

Fendidikan

Cjsma [T]st

[sz  []ss

im\s ﬁ.‘il

Peberjaon
:_]lnlnnya:

]:] Wenasala

D Mo DSwalu

PERDAFAT REIPONDER TENTANG PELAYANAN

Lepden hadh Angte sanw TANY v
|. Begnlmssn  podapat  Saudarn  tentang  Mesevobon ¢, Bogaimona pendapar Sondars fenfasg kampetousl
perayarulusn peloyzssn dengan jenis pduyaunmu. kemumgpasn potugieo debie polayuman.
1 Txdak sesmu 1 ok kompesen
<. Kureg wsan 2 Konoeg koanpeden
3 Sews 3 Kompeten
L Seat el 1 Sargat compecen
L Usznimane  pemaboman Sewdara fentang  kemudahas 1 lozrmana pendapad cidara perifaks petegas dalam
pouseder peleyoman & wnit ini peley sanm Lerkait kesoposan dan Levanaban
1. Thsk nradan 1. Triak sopen dan racmah
2 Kuray, erulsh 2 Burog wopee dees e
3 Aduhe 3 Sopen duneh
< Fangd b 4 St 2open then nemah
T—mmmu poadopat Soudarn teutais kecepatan voktu £ Bagaaimosn pendagat Soudare teodang kualitas sarona
dalom 1ot mberikan pelaynnan. dan prasarang
1 Tadek cepok L Bk
2 N vepal 2. Queap
30 3. Bek
& Sauss cepat 4. Sy Huk
4 Dogalmans  pendapat Sepdara  teeang  kewagaran U Bagamara pencbipad Sundors nlawg pemanpes
blayamrll dalnm pelayason POQMIISR PenRIIN 13y anan
| Sango: makal | Tudak addy
2 Qi recial 2 Ao terpi dak berfurgs:
3 Mue 3. Berbwps boong maksine
4 Gruie 4 Mok Sagun sak

5 Bagrimans pendopat Soadar: rentang Kesesiaion produk
prelaymmmn anlars yang ferceue debtam demdur ek
dergan beesl yang diberiban:

L. Tdak»sau

2. Kuang cecm

i Nesom

A Sargal noasi

SARAN DAN MASUKAN -

13



2. Hasil Olah Data SKM

PENGOLAHAN DATA SURYEI KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDE :
DAN PER UNSUR PELAYANAN i

MILAIUNSUR PELATANAN

£
31 [N &) (43} ) L)

e mn

("
-

o bt |

vt
-
-

5

-~
=
£
-
w4
- A v U
ol

o

Shek 2o ydd foater



2l

3|

3

3|

3

3

al

3

3t

3|

3]

43
43

51

57

53

€3

54

55
&6

87

6%
63

1

73
74

77

81

82

23

84

87

97
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sa [ am | o | me | i | 2 | aee | 28 | om0
m‘ 1553|3802 | 2501 | 30| asmz | 2am | 280 | 24 | 2om
3
terbg o408 | a40a| 039 | oeso | 038 | 0267 | 0290 | 0zs0 | 0420
s
| Hasil Koaversi IKM Unit pelaganan

No. | UNSUR PELAYANAN
jKeterangan : Ut |Persgaratan
E-Ul:dlm + Ungutlrgur prlaganin 2 |Prosedur
1-NFR = Mty rata L Wbt pelaginan
:-KM = Indeks Kepuasan M X | Buagatui
7 = Jumlzh NRR IKM uﬁ L5 | Produk laganan
tm 5 Jumlsh NPR Tembang = LS |Kompetensi pelaksans

NRR Pet Usser + Juslah nda pet onsut ddag U7 |Perlabupelitsing
DU KueSones §anq tetis: U5 | Sarana dan Prasaana
NRR tatimbang « MRS per ensut xO 10 Us | Peranganan Pengadian
st
| KM UNIT PELAYANAN (hasi konwersi): 90334 = Sangat Baik
Muty Pelaganan :
A [Sangat Bak) 883190000
BB (76613830
C (Kuramg Bak) :65,00- 1650

D (Tdah Exd] 2500-64.59

|
|
| commm—

RS

| e




3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM

&/

DINAS SOBIAL
GORONTALO
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