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KATA PENGANTAR

RUjl syukur kami haturkan kepada Allah SWT yang lelah mefimpahkan segala
jkmatan dan karunia-Nya sehingga peryusun dapat menyelesaikan laporan hasil
rvel Kepusan Masyarakat (SKM) Tahun 2019 pada Dinas Sosial Kota Yogyakarta
Laporan Ini disusun sebagal pertanggungjawaban Tim Penyusun SKM pada
« Sosial Kota Yogyakarta dalam rangka pefaksanaan SKM yang telah dilakukan

4a tahun 2019
Banyak pihak yang telah membantu
el SKM tahun 2019 inl mulal dan
nyusunan taporan. Untuk ftv, penyusun mengucapkan tenma
arnya kepada |
1 Kepala Dinas Sosial Kota Yogyakara
2 Sekretaris Dinas beserta staf
4 Para kepala Bidang
4 Masyarakal pengguna layanan Uinas Sosial Kota Yogyakarta
5 Semua pihak yang tidak dapat kami sebutkan salu persatu
Laparan ini masih jauh darl kesempurnazn, krilk dan saran wvang membangun
. z=mua plhak sangat kami harapkan dami nerbaikan dan peningkatan kuallas
—n Akhir Kata semoga laparan ini dapat bermanfaat bagi semua pihak. terutama
—anfaat dalam peningkatan kinerja dan mutu pelayanan pada Dinas Sosial Kaota
+s=yakarta pada khususnya dan pemerintan Kota Yogyakarta pada umumnys.

terlaksananya penyusunan laoran hasil
pelaksanaan gurvel sampai dengan
kasih yang sebesar-

Uengatahul, Voguakarte. 30 Agusius 2019
=pala Dinas Betm Tim

— R
= =ydrajal SKM M. Kes '[,_, Dra Ratih EXanifglyas
1888031008 NIP 19650529 199003 2002
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FENDAHULUAN
& LATAR BELAKANG MASALAH
-ndang-Uncang Dasar 1945 telah mengamanatkan, bahwa MNegara wajib
==liap warga negara dan penduduk untuk memenuhl kebutuhan dasarnya
“=ngka pelayanan umum dan peningkatan keseiahleraan masyarakat
==nyslanggaraan pelayanan publik yang dilak=anakan oleh aparatur
wah dslam berbagail sekior pelayanan, terutama yang menyangkut hal-hal
=== ksbutuhan dasar masyarskal, kinerjanya masih belum saperti yang
a= Hal ini dapat dibuktikan antara lain masih banyaknya pengaduan atau
masyarakal dan dunia usaha, baik yang melalui surat pembaca maupin
sengaduan yang leinnya, -serta menyangkul prosedur yang berbelit-belit,
S “=nsparan, kurang informatif, kurang konsisten, fasilitas yang terbatas.
“#% prasarana yang kurang memadal, suasana lingkungan yang kurang
W= =an aman, sehingga lidak menjamin kepastian hukum, waklu dan blaya
= banyak dijumpai pungutan liar dan diskriminatif

Jah karana Ity pelayanan publik harus mendapat perhatian dan penanganan
soggub-surgyuh oleh semua aparatur, karena merupakan tugas dan fungsi
=e==al pada seliap aparatur Dinas Sosial Kota Yogyakarta pada khususnya
sote Beas nerupakan fajaran terdepan instansi pemben pelayanan publik di
% ===l di Kota Yogyakarla
s.aitas kinera pelayanan publik memiliki dampak [impact) yang luas dalam
sefudupan, terulama unluk mencapal tingkat kesejahleraan masyarakat,
saens o upaya penyempurnaan pefayanan publk (public ssnvice) harus
san secara terus menerus dan berkesinambungan

_sava peningkatan kualitas pelayanan harus dilaksanakan secara Eersams-
% =padu lerprogram, lerarsh, dan  kensisten dengan memperhatikan
“==0 dan harapan masyarakal, sehingoa pelayanan yang diberikan kepada
soe asyarakat (pelanggan) dapal diberkan secara tepat, cepat, murah,
¥ s=cerhana dan mudah dilaksanakan serta lidak diskriminatif

&



Untuk mengukur kineria aparatur Dinas Soslal Kota Yogyakara, dalam

memberikan pelayanan kepada masyarakal, sekaligus mendengarkan dan menyerap
virasi masyarakat (stakeholder) perihal kebutuhan dan harapan. maka diadakaniah

survel Kepuasan Masyaraket” di Dinas Sosial Kota Yogyakarta.

B. TUJUAN SKM
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat ini dilakukan dengan tujuan untuk

ngetahul tingkal kinera aparatur Dinas Sosial Kota Yogyakarta dalam

berikan pelayanan kepada masyarakat dan sekaligus sebagal wahana penyerap
suasi masyarakat bak yang berupa saran, harapan, sekaligus komplain terhadap
yanan yang felah diberikan selama ini untuk dijadikan pedoman kebljakan,

=rogiam dan stralegl guna peningkatan pelayanan.
C.METODE PENGUKURAN
Metode pengukuran yang digunakan dalam SKM ini adalah metode

suantitatit desknptil. Metode kuantitatif pada SKM ini diterapkan dengan adanya
“retaran Kuesioner kepada pengguna lavanan di Dinas Sosial Kota Yogyakarta
oner yang masuk akan diolah dalam data entri kemputer untuk mendapal SKM-
Nial SKM dihitung dengan menggunakan “Milai rata-rata tertimzang” masing-
72 unsur pelayanan, Dalam perhitungan survel kepuasan masyarakat lehadap
-unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbany yang
“3 dengan memakal rumus yang fslah ditetapkan.

“emudian akan didapatkan angka IKM. Selanjulnya, setelah didapatkan
M dar| hasit perhilungan, maka angka tersebut akan dibandingkan dengan
~a KM yang sudah ada. Kemudian, akan dilakukan analisis deskriplif yang
“esikan penjelasan mengenal artl angka tersebut dari berbagai aspek atau

= TIM SKEM
“=gistan Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) inl dimulal pada tanggal 8 April

e aengan pembentukan Tim Penyusun SKM yailu barupa ' Kepulusan
—as Sosial Kota Yogyakarta Nomor 129/08/Tahun 2019 tentang Tim
= Sorvsl Kepuasan Masyarakat (SKM) * sebagai salah satu dasar hukum
segiatan survel yang dimaksud. Susunan tim penyusun SKM seperti
e besiut, sedangkan sural keputusan selengkapnya tercantum dalam

L)



Tabel 1

Susunan Personalia Tim Survel Kepuasan Masyarakat (SKM)
Dinas Sosial Kota Yogyakarta Tahun 2018

Mama Jabatan dalam TIM Jabatan OPD
_, Bejo Suwarno, SH Penanggungjawib Kepals Dinas Sosial

| Dra. Ratlh Ekaningtyus Kelun Sekreteriy

| Drn. Mardiyat Anggatn ki Subbag Limum dan Kepeggwaion
Rr Asri Widya Angpots Ka. Subbag PEP
Mulynningrum,S.Sos, MM
8. Nanik Trisnajnyanti, B4 Anggots Kasi Bamuan dan Jaminmn Sosial
Suprivanto, 58T Angpali koiiai Diati dan Informas
Retmowati SHE. 5. 508 Anggotn Kusi Advokasi dan Pendampingsn
Weni [kayand] Angpoty Administrasi Kepegmwnion

setwe | HEEd Liaban, 2019

E JADWAL PELAKSANAAN SKM

Keglatan Survei Kepuasan Masyarakat ini dimulai pada bulan April 2018 dan
= pada bulan Agustus 2015,

Tabel 2
Jadi:al Palakzanaan Survel Kepuasan Masyarakat
Dinas Sosial Kota Yogyakardta 2019

& April L& Agustuy
2019 2010
Bulan
Keglatan April Mei Juni Judi Agustus

i3l 4(1]2 54|12 3[4]12}]3[4]2]2]3]4
:-.-.'1'.:.-..1r: { |
& Fembentukan Tim 'SKM Dinsos | |

& Femvuranan Materf dan
fernapan Penvebaran Kuesioner

srbaran Kocalomer SKM di
ayanan Dinas Soalal
hbea s -
’ I-.'i-r'lhr:m SKEM T
Frapumpitlan Data Primer
Ml Huesioner |
Femgnlahan dan Perhitungan |
Duts Hisll Kuesionsr 1
atiza Hasil ¥uesioner [
Pesvvumunan Laporan SKM. ) [l | I ILN

|




AMALISA HASIL SURVEI
A. DATA KUESIONER
Kegiatan Survel Kepuasan Masyarakat Ini dimulal pada bulan April 2018 dan
=rakhir pada bulan Agustus 2019, dengan tahapan-tahapan kegiatan sebagal
Akl
1. Penylapan bahan
a8. Kuesioner
Dalam survei Survei Kepuasan Masyarakal digunakan kuesioner
sebagai slat banlu pengumpulan data kepuasan masyarakat
penerima pelayanan. Kuesioner inl disusun berdasar tujuan survel
terhadap lingkal kepuasan masyarakal. Bentuk kuesioner terfamplr
b. Bagian dari kuesioner dibagi atas 3 (liga) bagian yaiti-

Baglan | Data responden meliputi usia; jents

kelamin, pendidikan dan pekenjaan
Bagianll Identitag pencacahipengumpul data.
Baglan lll : Pendapal responden tenlang

pelayanan publlk
2 Penelapan respondan, lokasl dan wakty pengumpulan data.

a  Jumlah Responden

Jumlah responden yang menjadi sasaran kuesioner SKM ditetapkan
sebanyak 218 (dua ratus delapan belas) responden, yang
ditentukan secata acak dengan responden sebagai berikut!
Responden diambil dari masyarakat yang mengakses |ayanan
rekomendasi pengangkatan anak, rekomendasi keringanan hisya
pendidikan dan kesehatan, komplain KMS, santunan kematian,
biaya pemulangan orang terantar yang kehabisan bekal daiam
parjalanan dan mobil jenazah

2 Lokasi dan Waktu Pengumpuian Data
Lokasi pengumpulan dala pada lokst pelayanan di kompleks
Baiaikcta dan lokasi pengam:aramp-en}amputan 1ﬂnazaha'rurnah1
keluarga,




£ FERHITUNGAN PENGKURAN

de==nner yang masuk -akan diolah dalam data entri kKempuler untuk
SEM-nya, MNilal SKM dihitung dengan menpgunakan “MNilal rata-rata
= masing-masing unsur pelayanan. Dalam perhilungan survei kepuasan
= tshadap unsur-unsur pelayanan yang dikafl, sellap unsur pelayanan
. perimbang yang sama dengan memakal rumus sebagal berikut |

umlah Bobot 1
Babat Nilal rata = rote tertimbang = m = ¥ =

8= bobot nilal per unsur

Deesoh o ka unsur yang dikajl sebanyak 9 {sembilan unsur}

fumlah Bobot

Bubet Vilal rata = ralo tertimiang =m
=1

1
-Ea—ﬂ.”

_=tuk mamperoleh nilal SKM unit pelayanan digunakan pendekatan niiai rata-
==mbang (0,111 ) dengan rumus sebagai berikul :

Tatal dari Nilal Perseps| per unsur
(LT =

x Nilal Penimbang.

Total unsur yang diisi

otk memudahkan Interprelast terhadap penifal SEM yaitu antara 25 -100
s sa=w penilaian lersebul di atas dikonvarsikan dengan nilai dasar 25, dengan

s sebagal berikut

L_IKM = Unit Pelayanan x 25




= DESKRIPSI HASIL ANALISIS

=25l Penyusunan SKM

Dar responden vang ‘elah diminta pendapat mengenal pengalamannya
memperoleh pelayanan dari aparatur Dinas Sosial Kola Yogyakarta, nilal rata-
==f unsur pelayanan sebagai berikut:

eI

Tabal 3,
Nilai Rata-Rata Unsur Pelayanan
z NiLAI
W0 UNSUR PELAYANAN UNSUR

! PELAYANAN |

1 Prosedur pelayanan dl.4d6

2  Hemampuan pagawal B0, 72

3 Wakiu Panyelesaian - 81.52

4 Perilaku pelaksana B4, 66

S | Kedisiplinan pegawal E0.96

£ Kejelasan kepastian pegawai 8,649
T Keadilan dafam pelayanan w0

& | Kenyamanan lingkungan 7839
2 | Ssrana dan Prasarsng iR .
o Rata-Rata [ sos1 |

“wEtean Walkola Yegykata homar 53 Tabun 2017 tentany Peckman Pivgiburan Surver Benadsan
3 Femeriiioh Kite Yogyskata dan Hasd Oishar, 2018

Serdasarkan data yang ada pada tabel di atas, terlihat lika nilai setiap unsur
“=rEdl obyeh penilaian dalam survel kepuasan masyaraka) inf berbada-beda
= =dapat 2 {dua) ursur yang nilainya berada di bawah nilai rata-rata indeks

masyarakat inl. Unsur yang berada pada deretan dua terbawah adalah

yang baik

=ENa dan prasarana, kenyamana lingkungan  Akan letapl, petbedaan milal
% s yang ada fidak terlaly signifikan, sehingga dapat diasumsikan Jika sacara
=yanan yang diberikan aparatur dinas sosial mencerminkan tingkat



Grafik Nilai Rata-Rata Unsur
Pelayanan
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“S3gun nilal IKM Dinas Sosial Kota Yoayakarta diparoleh angka 80,61, Uniuk
< Niiai Persepsi, Nilal Interval SKM, Nital Interval Konversi SKM Muty

== dan Kinerfa Unit Pelayanan tersebul, survai ini berpedoman pada
== Menpan dan RB. Nomar 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

= Se&puasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik sebagaimana
= E=aah Ini

Tabel 4.
W= Persepsi, Nilal Interval Nilai Interval Konvers! , Mutu Pelayanan dan Kinerja
Unit Pelayanan

] e |
Ml | Mila Mutu
:-.—-J.;L-a:-s{ I”:;ﬁml Khn*:;:ﬁz::!::l FEIE{:?"E'" F'-‘al:t:Enlnan
T | 100-25008 | 25-6486 | O Tidak bak |
2 Z280-3064 | B500-7680 € Kurang balk |
3 30844 —3 532 | TB61— 8530 B Bak |
4 | 35324-400 | BA.31-100,00 | A Sangat haih—l

Swaturan Wiklkots Yogykarta Nomor 83 Tahun 2017 femitarsg Pradinian Pangidame Sure Kapuasan
S o Famuesntal Mol Yogyakarta din Hasit Olahan, S0ra



T=ngan nilal IKM Unit Pelayanan (Nilai Interval Konverst ) BO.61 apabila kita
wS= tersebut di atas maka dapat dikatakan Kinerja Dinas Sosial Kota
adalah "balk’ dan jika dibandingkan dengan nilal IKM Tahun 2018
~a T8 B9 dengan demikian ada kenaikan signifikan sebanyak 3,72,
Be—=gealahan
S=dazarkan pengalaman di lapangan (studi empiris) pelaksanaan survei [t
=osial Kota Yogyakarta ada beberapa masalah szhagai berlkut;
Wasaiah sarana dan prasarana yang kurang memadai dalam hal ini ruang yang
® Soergunakan untuk pelayanan kurang luas
e sarana prasarana indikator ke 2 terbawah adalah kenyamanan lingkungan
&% berdasarkan hasil survel IKM yang telah dilaksanakan, terdapal dua
= msur pelayanan yang terendah, vaitu indikalor sarana prasarana dan
==an lingkungan Kedua indikator tersebut menjadi masalah yang perlu
% 2an periu ditindak lanjutl oleh Dinas Soslal Kola Yogyakarta,
dan Pemecahan Masalah
==atzz Masalah
“Eior tmbulnya berbagal masalah yang ada di lapanga: dalam kegiatan
“ecuasan Masyarakal dapat bermacam-macam, Hasil SKM darl ke 9 unsur
=enunjukkan nilal baik |, dan sudah ada peningkatan . Namun berdasarkan
=530 dan evaluasi yang diperoleh, ada 2 unsur nilal terbawah yailu sarana
== 2an kenyaman fingkungan
Semudian, faktor rendahnya indikator sarana prasarana dan Kenyaman
e duumuskan sebagal berikul
mSeaior sarana dan prasarana
Faslitzs yo lerbatas sarana rasarana Y@ kurang memadal. sumzana
wgrungan  dalam ruang  pelayanan sehingga proses pelayanan kurang
Cival
= moistor Kenyaman lingkungan
“rangnya kenyaman lingkungan yailu kondisi kurang memadainya sarana
resarana pelayanan yang befsih rapl wangi leratur | tidak panas /ber AC



= Pemecahan Masalah
Berdasarkan analisa permasalahan lersebut di atas maka aftermnatif
pemecahan permasalahannya adalah sebagal berikut:
T Untuk meningkatkan Pelayanan pada Dinas Sosial Kota Yogyakaria, adanya 2
Fokus perbaikan pelayanan, yaltu :
a Sarana dan Prasarana
Masyarakat mengharapkan percepalan proses penyelesain atau sesuai
. ~‘andar Pelayanan Publik {SPP), untuk hal ini direkomendasikan beberapa hal
Sarana prasarana dengan pemanfaatan |T dgar masyarakat dapat
mengetahui prosedur pelayanan tanpa harus ke Kantor Dinas Sosigl
Femanfaatan [T untuk submit dokumen secara online, Masyarakat akan
mendapatkan verifikasi melalui email jika deokumen eudah siap dar
diselujul, dan hanya sekall datang ke kantor Dinas Sosial Uitk
menunjukkan dokumen asli dan mengambil hasilidokumen yang
dibttuhkan,
Dapat bekefjasama dengan Pihak Keliga dengan penggunaan Aplikasi
Pelayanan (racking system sehingga dengan adanya aplikasl terssbul
‘posisi surat customer” dapat dikontrol dengan internet Hal ini berlaku
untuk layanan yang bersifal administratif sepertl rekomendasi PHIKS,
santunan kematian,
Scsiallzasi dengan cara penyebatan brosurfpamflet yang berisi informasi
tarkait pasyaratan yang harus dilengkapi,
WMasyarakat membutuhkan saluran dan yang teritama adalah tindak lanjut
darl permasalahan aloupun usulan yang telah diberikan Untuk hal inl,
drskomendasikan  seringnya dlalog dengan masyarakal, publikasi
reningkatan layanan metalui media sepertl - media cetak dan elekiranik
Ferlu peningkatan dan parbaikan sarana dan prasarana Pada dasarrya
sarana dan prasarana pelayanan sudah baik . tapl masih perlu perbaikan
==n membutuhkan ruang vang agak luas sehingga ketika banyak
Tasyarakal yang membutuhkan pelayanana tidak berjubel. dan peru




adanya akses khusus penyandang disabilitas pintu masuknya dapal
dilewati kursi roda toilet khusus akses lalannya/Ram
2. Kenyamanan Lingkuangan

Kenyamanan lingkungan yang harus bersih, rapl, wangi dan ber AC
‘=hingga masyarakat yang dilayani merasa betah dan nyaman di dalam ruangan
s=ain i periu peningkatan keramahan/tesabaran dan peningkatan kemampuan
omunikasi petugas dafam melayani kebutuhan masyarakat Upaya menjaga kualitas
“=ayanan perlu dilakukan sejak tahap awal merekrut atau meneniukan personel
“=tugas. Personel yang dipilih adalah yang memiliki karakter ramah, komunikatif dan
“=womitmen melayani. Selain itu, petugas layanan periu dibekali dengan kompetens|
==ayanan mefalul pendidikan dan pelatihan, Menitaring atas kinera petugas
“=avanan juga perlu dilakukan lebih intengii

£ Diperiukannya konsistensi para penyelenggara pelayanan publik di semua
== untuk  lerus. menerus  meringkatkan kemampuannya, ketrampitan,
“vamanan, keamanan, dan kelengkapan sarana prasarana pendukung dan mau
w7= mampu melaksanakan pelayanan publik secara transparan dan akuntabel

© Perlunya peningkatan SDM aparatur melalul seminar-seminar, pelatihan, dan
Sww t=anis tentang pelayanan pubiik dalam upaya mendukung pelaksanaan surval

= |




PENUTUP
A, KESIMPULAN
Dalam melaksanakan tugas survel Kepuasan Masyarakal (SKM) salama + 3
24} bulan dimulal tanggal 8 April 2019 dan berakhir tanggal 30 Agustus 2019 dapat
“w=mpulkan hal-hal sebagai barikut :
t Nilal SKM Dinas Sosial Kota Yogyakarta dikonversikan (80,61) berada pada
inferval 76,61 — B8,30. Ini dapat disimpulkan bahwa Kinerja Dinas Sosial
Kota Yogyakarla adalah baik
< Untuk bisa mewujudkan pelaksanaan pelayanan prima diperlukan komitmen
untuk melaksanakan transparansi dan akuntabilitas, baik oleh pengambitan
keputusan (fop manager), pimpinan unit pelaksana dan pelaksana pelayanan
public. Selanjutnya. selalu berupaya memberikan pelayanan secara cepat,

tepat, murah, terbuka, sederhana. dan mudah dilaksanakan serta tidak
diskriminalif. Di sisi fain pengguna layanan (masyarakal) diharapkan fkut
membantu dalam arti melengkapi syarat berkas-berkas layanan sera lidak
bersifat apalis terhadap upaya-upaya peninakatan pelayanan

S SARAN/REKOMENDASI

Semerintah Kola Yogyakarta khususnya Dinas Sosial Kola Yogyakarla
©=EchaEn menunjuk dan/atau bekera sama dengan  unit independan  untuk
esesanzkan survel SKM pada seliap Organisasi Perangkal Dasrah pada
Swssomiah Hota Yogyakarta, Dengan adanya tim yang benar-benar indepandan
eeses cen mempunyai kredibilitas akan menjamin hasil survei SKM yang betul-
- =2 can akuntabel, dimana untuk pelaksanaan kegiatannya Tahun 2021 dapat
SeERSasan unluk kegiatan Survel Kepuasan Masyakatl ini pada APED Kota

7= Kemudian, saran dan rekomendasi lerkait hasil Survel Kepuasan
Fae= diantaranya adalah peningkatan dan perbaikan sarana dan prasarana
* EEETyE sarana dan prasarana pelayanan sudah baik | tapi masih periu
was San membutuhkan ruang yang agak luas sehingga ketika banyak
s vang membuluhkan pelayanana tidak berjubel, dan perlu adanya akses



—

‘husus panyandang disabilitas pintu masuknya dapat dilewati kursi roda toilel
“husys,akses jalannya/Ram,

“enyamanan lingkungan yang harus bersih, fapi, wangi dan bar AC s=hingga
masyarakat yang dilayanl merasa befah dan nyaman di dalam ruangan



LAPORAN SURVE! KEPUASAN MASYARAKAT

FANUN 2o S
” NILA]
NO., UNSUR PELAYANAN LUNSUR
PELAYAMNAN
[ 1 [ Prosedur pelsyanan sla6 |
2 | Kemampuan pegawai 80,72
3 | Wakiu Penyelesaian 81,52
|4 | Perlaku pelaksana 4,66
5 |Kedisiplinan pegawai RiLUA
6 | Kejelasan /kepastian pegawal 80,69
7_! Keadilan dalam pelayanan 02
8 | Kenyamanan lingkungan 78,39
|9 | Sarana dan Prasarana L
| Rata-Rata 80,61
SKM Unlt Pelayanan : | Dinas Sosial Kota Yogyakaria
Mutu Pelayanan B
“winara Unit Pelayanan | Baik

“noritas Peningkatan Kualitas Pelayanan
Jnsur pelayanan yang perlu ditingkatkan -
1 Sarana dan Prasarana




B INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM)

DINAS SOSIAL

PEMERINTAH KOTA YOGYKARTA
TAHUN 2018
NILAI KM | NAMA LAYANAN N
RESPONDEN
JUMLAH i 218 Orang
JENIS EELAMING L= 101 Orang

P= 117  Orang

PENDIDIKAN  : SD = 14 Drang
SMP = 35 Orang
, SMA = 135 Orang

DUl = 1] Orang
51 =3 Chrang
31 = 0 .Onang

Periode Survel + 8 Apdl 2009 9 30 Augustus 200§

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT kaml |
=4R TERUS MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYAMAN !

BAGI MASYARAKAT

Yogvakaron, 30 Apustus 2019




