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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
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.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Dinas Sosial Kota Pontianak sebagai
salah satu penyedia layanan publik di Kota Pontianak, 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 administrasi yang telah diberikan oleh Dinas Sosial Kota Pontianak.
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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PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Dinas Sosial Kota Pontianak

dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Sosial Kota Pontianak adalah tim yang sesuai DPA pada

Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2024 (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual dan online 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 Dinas

Sosial Kota Pontianak 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 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
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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 lokasi unit pelayanan pada waktu jam
layanan sedang sibuk. 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 sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang

bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1 (satu) tahun.
Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 5 (Lima) bulan dengan

rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1. Persiapan Juni 2024 5
2. Pengumpulan Data Juni - Oktober 90
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil November 5
4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil November 10

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Dinas Sosial Kota Pontianak
berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan jumlah penerima layanan
tahun 2020, maka populasi penerima layanan pada Dinas Sosial Kota Pontianak dalam kurun
waktu satu tahun adalah sebanyak 2.400 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 300 orang.
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 300 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1 JENIS KELAMIN | LAKI 95 32%
PEREMPUAN 205 68%
2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 53 18%
SLTP 46 15%
SLTA 201 67%
DIl 0 0
S 0 0%
S2 0 0%
3 PEKERJAAN PNS 0 0%
TNI 0 0%
SWASTA 34 11%
WIRAUSAHA 18 6%
LAINNYA 248 83%
4 JENIS LAYANAN | LAYANAN A 49 16%
LAYANAN B 124 41%
LAINNYA 127 43%




3.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh hasil

sebagai berikut :
Nilai Unsur Pelayanan
Ul U2 u3 usa U5 ue u7 us U9

IKM per unsur 3,230 3,557 3,337 4 3,367 3,373 3,460 3,653 4

Kategori B B B A B B B B A
IKM Unit
87,9 (A atau Sangat Baik)
Layanan
IKM per Unsur pada Dinas Sosial Kota Pontianak
Semester 11 2024
4,5
4 4

4 3,557
5 3230 ’ 3,337 3,367 3,373 3,46 3,653

3
2,5

2
1,5

1
0,5

0

Persyaratan Prosedur Jangka Tarif Produk  Kompetensi Perilaku Pengaduan  Sarpras
Waktu
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ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :
1. Persyaratan Pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 3,230. Selanjutnya Waktu
Pelayanan yang mendapatkan nilai 3,337 adalah nilai terendah kedua.
2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya /tarif dan Sarana dan
prasarana mendapatkan nilai tertinggi 4 dari unsur layanan, serta Penanganan

pengaduan, saran dan masukan mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,653.

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 :

e “Waktu Pelayanan ditambah dan dipercepat dengan memberikan sosialisasi aplikasi
D’Master terhadap petugas operator dan petugas verfikasi dan validasi data masyarakat
miskin ”

e  “Memberikan pelatihan aplikasi D’Master kepada petugas Verifikasi dan Validasi data
masyarakat miskin”

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari waktu pelayanan dapat digambarkan sebagai

berikut :

e Menambah Kendaraan Operasional untuk UPRS/ODGJ yang akan terealisasi pada Tahun
2024

e Sosialisasi Optimalisasi peran pilar sosial dalam mengatasi permasalahan sosial di kota

pontianak

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) bersama perwakilan pengguna layanan akan dilakukan di awal Semester | Tahun 2025.
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:

1 Waktu Sosialisasi dan Pelatihan V V' \' Bagian
Penyelesaian Aplikasi D’Master Humas
Menambah Kendaraan v Bagian

Operasional Humas

Melakukan Sosialisasi dan Vv V' \' V' Bagian

Optimalisasi Peran Pilar Humas

Sosial Dalam Mengatasi
Permasalahan Sosial di
Kota Pontianak
2 Persyaratan = Mensosialisasikan ' ' \' Bagian
Pelayanan persyaratan yang sesuai Humas
dengan Peraturan vyang
berlaku kepada
masyarakat baik yang
datang secara langsung
maupun di Media Sosial
dan Website Dinas Sosial

Kota Pontianak

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 layanan Dinas Sosial Kota Pontianak dapat dilihat

melalui grafik berikut :

88
87,5
87
86,5
86
85,5
85
84,5
84
83,5
83

L

2019

Nilai SKM Dinas Sosial Kota Pontianak
Tahun 2019-2024

=
=
-
=

-
=
=
-
=
=
=

2020 2021 2022 2023

2024

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

penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2019 hingga 2024 pada Dinas Sosial Kota

Pontianak.
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BAB V

KESIMPULAN

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

Januari hingga Juni 2023, dapat disimpulkan sebagai berikut:

Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Sosial Kota Pontianak, secara umum
mencerminkan tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 87,9. Meskipun
demikian, nilai SKM Dinas Sosial Kota Pontianak menunjukkan konsistensi peningkatan

kinerja penyelenggaraan pelayanan public dari tahun 2019 hingga 2024.

Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan
yaitu Persyaratan Pelayanan, Waktu Penyelesaian dan Produk, spesifikasi jenis

pelayanan

Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Produk mendapatkan nilai
tertinggi 4 dari Biaya/tarif, Sarana dan prasarana serta Penanganan pengaduan, saran

dan masukan mendapatkan nilai tertinggi berikutnya yaitu 3,653.

Pontianak, November 2024

Kepala Dinas Sosia)
Kota Pontianak

o
/

dre. TRISNAWATI, M
Pembina Utama ~kiuda
NIP.19730610 200012 2 004

11



Kuesioner

LAMPIRAN

DINAS SOSIAL

PONTIANAHK

PEMERINTAH KOTA PONTIANAK

Jalan Gus Sawng dalanang Mo 8 Tedp [ Q06T TR0 TIITHT

HKUIZDNER SURVEI KEFUASAN MASYARAKAT | SHKM |
PADA UNIT LAYANAN DINAS SO5IAL KOTA PONTIANAK

Tarizgial Sarsey

Jens clain |:| L
=zndiclian Dq_l::

Z¢ker can DFHE-

S Sureai |_

[

|:| P Uzla:
|:| EP |: ERS
:| THI |: EWASTA,

| | ST | T,

B L LT Tt B T e [T ol R

|:5|

|: W ERALISRH A

0800 “ 200

12000700

“akun

D“

Il. PENO&FAT REEPSS DEN TERTANG PE_&YARAN
[Lingkari kosa Aundl sezaai jeanaben rragyarskaliaepoden )

Bagarmne awrdape)l =aadore anbargy ™ E. | Bagairmne  awrdapel saecas| [
karanaalar  pEAYANAEAN  aelayaran fartang  karoahaos Kemampuiar
Anngan |en s pekranarmen arhigas delars priRyenan
a. licas Sosua 1. o, Tidok Kampetor i.
L. Kurang Sus s 2. L. Barany Mo pssler 2.
. Seaus 3 . Kampalen 1
i Hargal Sesia | o Rancal kampaken 4
Bacaians aerEheian 2 klara 7 Bagsirang aardagel  2aucaE
Irreang ksrdekan pramasiLr arrlRkL perages dalam peayatan
pofayanan ciknt n inr<at wonoaanan can kzramchan
@, Tieas Yocan 1. . Tidek Sopen dan wrab 1.
L. Furang Mudan z. L. Farany zoaae Jdan ran @@ 2.
- Murlah A r Bapen gen mmak 1
d. Sargal Mldah 4. r. Sargd sopan fa wmak 4.
Racaransg aarcapet saoders @nheng B Ragrir@ie  Jardagst  sancaw
kxnapnan waktn caam membenaan imrtang  kwilidas sarams dar
pelayeran UrAsARII
H. Tivas Sepal 1. =, Bk 1.
la, Rurang Tejeal 2 b Sikig Z.
. [asaar ] . RBals 4.
d. Sargal Gopnt 4, o. Sarpe bak 4,
Eagaimara peatanal saudann fakng L | Bagumann anrdapst o saunas
ki oren miavard oolom poloynnan iortang  ponangarat poeigadaar
a. Swroal Blanal 1. uRrerurE Hyvanz
la. Kshal Z & Tidek ala 1.
. Mumh & b &dr swlapd Heek barancsl ER
d. Larrs 4. r. Barangsi kurang aksmal a
v, Cikzkala dengan saik 4.
Hagaman: azrdapst saadoms senlsng
hasagagior produs pedvanien el
vy senlon dalane s=lEla
pelaveran dasgen hezllvang dbadkar
A, licas Sasum 1.
b, Kurarg Suas o 2.
oo Susus 3.
. Bargal Sesiia 1

12



2. Hasil Olah Data SKM

PENGOLAHAN KUISONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN

UNIT PELAYANAN : Pelayanan kepada masyarakat pada Dinas Sosial Kota Pontianak
ALAMAT : JI.Gusti Sulung Lelanang No 1B Pontianak
Tip/Fax. : (0561) 732634 - 733787

Keterangan :

-U1s.d. U8 Unsur-Unsur pelayanan

-NRR Nilai rata-rata

- KM Indeks Kepuasan Masyarakat

- *)
ok

NRR Per Unsur

Jumlah NRR IKM tertimbang
Jumlah NRR Tertimbang x 25
Jumlah nilai per unsur dibagi
Jumlah kuesioner yang terisi

NRR tertimbang = NRR per unsur x 0,11
per unsur

IKM UNIT PELAYANAN: 87,9

Mutu Pelayanan :

A (Sangat Baik) : 81,26 - 100,00
B (Baik) 162,51 -81,25
C (Kurang Baik) 143,76 - 62,50
D (Tidak Baik) : 25,00 - 43,75

No.

UNSUR PELAYANAN NILAI RATA-RATA

U1

Persyaratan pelayanan

U2

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur pelayanan

U3

Waktu Pelayanan

(2

Biaya /tarif

uUS

Produk, spesifikasi jenis pelayanan

U6

Kompetensi pelaksana 3,373

u7

Perilaku pelaksana 3,460

U8

U9

Penanganan pengaduan, saran dan masukan
Sarana dan prasarana
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3. Dokumentasi Lainnya Terkait Pelaksanaan SKM
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