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BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Surve: Kepuasan Masyarakat adalah kegiatan pangukuran secara komprehensil lentang
tingkat kepuasan masyarakal terhadap kualtas layanan yang diberikan oleh penyalenggarn
pelayanan publik dengan tujuan untuk mengetahul kelemahan atau kekurangan dan
masing-masing unsur dalam penyelenggara pelayanan publik dan untuk mengetahul kinerja
penyslenggara pelayanan yang telah diaksanakan oleh unit pelayanan publik secara
penodik

Sebagaimana diamanatkan dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2008 lentang
Pelayanan Publik, bahwa setiap penyelenggara peisyanan pubiik. baik yang memberkan
pelayanan kepada masyarakal secara langsung maupun tidak langsung wajib menyusun,
menetapkan, dan menerapkan standar pelayanan uniuk setap jenis pelayanan sebagal
{olak ukur dalam penyelenggaraan pefayanan di ingkungan masing-masing.
Sebagai findak lanjut pelsksanaan undang-undang lersebul, maka diletapkan Peraturan
Pemarintah Nomar 86 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2000 tentang Pelayanan Publik. Sebagal pelunjuk teknis penyusunan, penstapan, dan
penerapan standar pelayanan ditetapkan Peraluran Menieri Pendayagunaan Aparaiur
Megara dan Reformasi Birckrasi Nomor 15 Tahun 2014 tenlang pedoman standar
palayanan dan Peraturan Menlen Pendayagunaan Aparalur Negara dan  Reformasi
Birokrasi Nomor 17 Tahun 2017 lenang pedoman penilaian kinera unit penyalenggara
pelayanan  publik, Dinas Sosial Pemberdayaan dan  Perindungan Anak Serta
Pemberdayaan Masyarakat Desa




Dengan dilakukan Survel Kepuasan Masyarakal dalam sebagai pengguna layanan publik

diperolsh manfaat, antara lain’

1. Dikelahui kelemahan atau kekurangan darl masing-masmg unsur dalam panyelanggara
pelayanan publik;

2. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyelurah terhadap hasil palaksanaan
pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

3. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemenntah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinena pelayanan:

4. Bagi masyarakat dapat diketahu gambaran tentang kinéna unit pelayanan

G. Unsur Survel Kepuasan Masyarakat
adapun unsur-unsur tersebut adalah -
1. Persyaratan
Parsyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suati jenis
pelayanan, balk persyaratan feknis maupun administratif,

2 Sistem, Mekanisme, dan Prosadur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagl pemben dan penenma

pelayanan, lermasuk pengaduan Prosadur adalah tala cara palayanan yang dibakukan
bagi pemberi dan penerima palayanan, termasuk pengaduan,

3 Waktu Penyelesaan
Wakiu Penysiesalan adalah jangka wakiu yang diperiukan uniuk menyelesalkan selurh

proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan



Layanan Lanjutan

Adalah layanan kepada penenma layanan dalam mengurus danfalau memperoleh
pelayanan dari penyelenggara yang ditetapkan berdasarkan Azas Assesment antara
penyelenggara dan masyarakal

. Produk Spesifikasi Jens Pelayanan

Produk spesifikasi jents pelayanan adalah hasi| pelayanan yang diberikan dan diterima
sasual dengan kelentuan yang telah ditetapkan. Produk palayanan inl merupakan hasil
dar sefiap spesifikasi jenis pelayanan

. Kompetens Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimilikl oleh pelaksana meliputl
pengetahluan, keahlian keterampilan, dan pengalaman

Perilaku Peiaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam membenkan pelayanan

. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Pananganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tala cara pelaksanaan
penanganan pengaduan dan tindak (anjut

Sarana dan prasarana

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

prasarana uniuk benda yang tidak bergerak (gedung).




BAB Il METODOLOGI PENGUKURAN

A, Ruang Lingkup

Survel Kepuasan Masyarakal dilaksanakan pada penyelenggaraan pelayanan publik Dinas

Sosial Pemberdayaan dan Perhindungan Anak Serla Pemberdayaan Masyarakat Desa
Palaksanaan Survel Pelayanan Publik berlangsung untuk penyelenggarasn pelayanan

publik mulai bulan Januar sampal dengan Desember 2022 pengolahan data dan cluster

penlaian -sesual dengan Peraturan Menten Pendayagunaan Aparatur Negara dab

Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Evaluasi Penyelenggara

Pelayanan Publik.

a. Bagian dalam Kuesioner
Bagian || Desknipsi singkat kuesioner dan jenis pelayanan publik
Bagian |l © identitas responden mefiputi, jenis kelamin, Pendidkan dan
peketfaan dan jents pelayanan yang dilerima. Hal inl beriujuan
untuk menganalisis profil responden dalam  penilaiannya
terhadap unit pelayanan instansi pemerintah
Bagian Il - Perfanysan yang harus dijawab oleh responden atas

pelayanan yang diberikan oleh pemberi layanan
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Bantuk Jawaban

Bentuk jawaban pertanyaan dar| satiap unsur Survei Kepuasan masyarakal, secara
umum mancemminkan tingkal kualitas pelayanan, yatu dan yang sangal sesua)
sampal dengan ldak sesuai Uintuk kategor tidak sesuasi diber nilai persepsi 1,
kurang sesual diberi nial persaps 2, sesual diben nilal perseps! 3, sangat sesuai
diber nilal perseps 4,

Penetapan Respondan

Teknik penarkan sampel menggunakan table sampel dari Krejoie dan Morgan yang
mana jumlah popldasi sebanyak 77 (tujuh puliuh tupuh) orang sehingga dapal diperoksh
jumiah sampeinya adalah 66 (enam puluh enam) responden yang dipilih secara acak
Kriteria urtuk responden Survel Kepuasan Masyarakat adalah para penanma pelayanan
publik. Penerima pelayanan publik didefimsikan sebagai orang yang sudah pemah
mensérima pelayanan publik. Untuk memenuhl akurasi hasil penyusunan Surve
Kepuasan Masyarakat, responden terpilin terdin dan instansi pemerintah, swasia,

maupun BUMMN

C. Pengumpulan Data

1

Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan dengan survel kepada masyarakat yang menjadi penerma
pelayanan publk dengan jumlah responden sebanyak 77 (tujuh puluh fujuh) orang
Kegiatan pangumpulan data teiah dilaksanakan mulal bulan Januari 2022 dengan

penode penenmaan pelayanan publik dan Januan sampai dengan Desember 2022




2. Pengisian Kuesioner

Pengisian kuesioner datam pelaksansan Survel Kepuasan Masyarakal oleh para
penerima pelayanan publik dilaksanakan secarn online dengan menggunakan aplikasi

kuesioner yang lelah tersadia,

0. Pengolahan dan Analisa Data
Kuesioner yang telah disi oleh respanden, secara otomatis akan diolah secara kuantitatif
aplikasi Proses dan analisis data sesual dengan Peraturan Menter PANRB Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakal  Unit
Penhelenggaran Pelayanan Publik sehingga sudah sesuai dengan ketentuan/peraturan
yang beraki Data diolah dengan uji statistik untuk memperoleh informasi yang lebih baik
terhadap data yang didapat sehingga hasil survel dapal lebih bermanfaast

1. Metode Pengolahan Data

Milal Survel Kepuasan Masyarakal dihdung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan Survel Kepuasan
Masyarakat terhadap 10 {sepuluh) unsur pelayanan yang dikaj setiap unsur pelayanan
memiliki perimbang yang sama dengan rumus sebagal berkul:

Jusmlah Bobot 1
Mlar bobot rota-rato tertimbong = ]
Jirmiah Unsur i)




Untuk memperoleh rilai SKM unit pelayanan, digunakan pendekatan nilal rata-rata

lerdimbang dengan rumus sebagal berkul

Tita! dar) ilo| periepsi per dnsiie
Survey Kepumian Masyorokor= ¥ Wilol Fenpmbeng
Tinter! raspaee yang terisl

“

Untuk memudahkan mierpretasi terhadap penilaian Survel Kepuasan Masyarakat yaitu
antara 25 = 100 maka hasil penilaian terssbul diatas dikonversikan dengan nilal dasar

yaltu 25, dengan rumusan |

Survey Kepuasan Mosyarakat Penyelenggara Faloyonan

Mengingal unil pelayanan mempunyal karaklerisik yang berbeda beda maka setiap
unit pelayanan dimungkinkan wnbuk

a Menambah unsur yang dianggap relevan.

b. Mambarikan bobol yang berbeda terhadap 10 (sepuluh) unsur yang dominan dalam

unit palayanan, dangan catatan jumiah bobot ssiunih unsur tetap 1




BAB Il HASIL PENGUKURAN

A. Data Hasil Penyusunan Survei

Data akhirt pelaksanaan Survel Kepuasan Masyarakat dari pelayanan publk = Dinas Soséal

Pemberdayaan dan Perlindungan Anak Sera Pemberdayaan Masyarakal Desa

dengan data kuesioner berjumlah 66 (enam puluh enam) arang responden diperoleh
1. Data Identitas Responden berdasarkan jenis kelamin

Tabel 2. Data |dentias Responden

; : Jenis Knhmin_ - ;um:ah Responden
1 Laki-Laki 50
2 Perempuan 16
Jumiah 66

Diari tabel diatas didapatkan gambaran responden sebagai beriut

Jenis Kelamin
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Dar gambar grafik diatas dapal dijelaskan bahwa [enis kelamin lakl-laki mendominasi
pergisian kussiones sebanyak 76%, sedangkan uniuk resgonden perempuan sebanyak
24%

7 Data identitas Responden berdasarkan Pendidikan

Tabel 3. Responden Berdasarkan Jens Pendidikan

Nomaor Pendidikan Jumiah Responden
[ 4 2 1
|
' |
1 Shas, B
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‘ 2 | 3
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Dan tabel diatas didapatkan gambaran responden sabagal berkut

Jdenis Pendidikan

SMA

%

S1
3%

~SMA =03 +B1 -5 -60

Dan gambar graftk diatas dapat dielaskan bahwa responden berdasarkan jenis Pendidikan
dibagl menjadi 5 (ima) kelompok SMA, D3 51, 82 dan 53 Bardasarkan _graﬁh: diatas

diperoleh jenis kelompok pendidikan SMA sebanyak 13%, D3 sebanyak 5%, 51 sebanyak

T3%, 52 sebanyak 8%, 53 sebanyak 0%

3 Data ldentitas Responden berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4. Responden Berdasarkan Jenis Pekenaan

Namor Pendidikan Jumlah Responden

1 2 3 |

1 PNS 25




2 | SWASTA 8
3 | BUMN 2 —
Tl ~ posen 0
o | MAHASISWA 0

Dari {abel diatas didapatkan gambaran responden sebagai berikut |

Jenis Pekerjaan

%

4. Penilaian Unsur Pelayanan

Berdasarkan hasil penghitungan Survei Kepuasan Masyarakat, jumiah nilai dari setiap
unit pelayanan diperoleh dari jumiah nilail rata-rata setiap unsur pelayanan, Adapun nila
survel komposil (gabungan) uniuk sebiap unit pelayanan, merupakan jumiah nilai rata-
rata dari setiap unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama_ yaitu 0,1
Hasil nifal fata-+ata unsur dan masing-masing uni pelayanan adalah sebagaimana tabel
berikut



Tabel 5 Nilal Unsur Pefayanan

Nilai Rata-Rata Unsur
No. | Unsur Polayanan

| Pelayanan

i — = —
1 Persyaratan 3
. | Sistern, Mekanismea dan Prosedur 341
3 Waktu Penyelesaian 324
4 | Layanan Kebertanjulan ig

|
5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,19

I
6 Kompetensi Pelaksana 328
ol Perilaku Pelaksana 3,32

|

Penanganan Pengaduan, Saran dan
B 3,28
Masukan

g8 Sarana dan Prasarana am

Untuk mengetabuil nilal survey|




(334 501)+ (341 x01)+ (324 x01)+ (385 0,1) + (3190 1) +(326x0 1) +
(3,32 x 01 » (329 x 01) + (379 x 01)= Survei Kepuasan Manyarakat

Penyelenggara Pelayanan 3,069

Dangan demikian, untuk memudahkan interpretas) terhadap peniaian Survel Kepuasan
Masyarakal, maka hasil penllalan tersebul diatas dikonversikan sshingga menghasikan
Persepsl, Nilai Interval, Milal Interval Konversi, Mulu Palayanan dan Kinera Unit
Palayanan sebagaimana pada Tabal 5 dengan cara sebaga berlkut

a Nilai Konvers|

= Surver Kepuasan Masyarakat Penyelengpara Pelayanan x 25
=3 060 x25=T6,73
b Mutu Pelayanan B

¢ Kinera Unil Pelayanan Baik

Tabel 6. Persepai, Milai Interval, Nital Interval Konversi, Mulu Pelayanan dan

Kinarja Unil Pelayanan Hauil Peisksanaan Survei Kepuasan Masyarakal

Mutu
Nilai Nilai interval Kinerja Unit
Perseps| Nilai Interval (NI} | Konversi (NIK) |Pelayanan [Pelayanan (y)
(x)
3 3,0644 -3 532 | T661-8830 B Baik




5 Prioritas Peningkatan Kualitas Pelayanan

Tabel 7. Milai Rata-Rata Tertimbang Unsur Pelayanan

' Nilai Rata-Rata
. ' et i Nilai Rata-Rata A
0. ur nan
Pel
Sl unsur Pelayanan

1 Persyaratan 3134 0.334
2 |Sislem, Mekanisme dan Prosedur 341 0,341
3 |Wakiu Penyelesaian 3,24 0,324

*i e
4  Layanan Keberlanjutan 38 0.4
g |Produk Spesfikasi Jenis 0 S

Peiayanan
6 | Kompetensi Pelaksana 329 033
7 | Perilaku Pelaksana 3.32 0,332

Penanganan Pengaduan, Saran
g | 120 0,329
dan Masukan

|

5 | Sarana dan Prasarana i7a 0.379
Nitai Indeks (NI) 3,080
: Indeks Kepuasan Masyarakal 7673




Rata-rata ndal darl suatu unsur pelayanan menunjukkan pemlaian masyarakal terhadap
unsur pelayanan tersebut Unsur- unsur pelayanan dengan nilal rata-rta tertimbang
unsur pelayanan dengan interval sesuai dengan Tabel 5,3, 0644

- 3,532 atau dalam kategori kinena layanan Baik Predikal tersebul merupakan sebuah
apresias: oieh masayarakal dan stakeholder pengguna layanan = Dinas  Sosial
Pemberdayaan dan Pedindungan Anak Sera Pemberdayaan Masyarakat Desa
Evaluasi Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan hasil peisksanaan Surves Kepuasan Masyarakat pelayanan publk, pada
semua unsur pelayanan secara umum memang sudah baik namun Kedepan ferus
ditingkatkan agar menjad lebih baik lagi hingga berkinia sangat bak "A” Hal ini
merupakan fugas yang tidak mudah bagi unit layanan publik BSSN dan dibutunkan
dukungan dari seluruh phak terkakit guna mewujudkan pelayanan prnma kepada
stakehalder




