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BABR |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Undang-undang Nemor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan FeratUran
Pemerintah Nemor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik. mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan masyarakat
dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagal upaya membangun sistem penyelenggaraan
Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan masyarakat ini menjadi penting
seiring dengan adariya konsep pembangunan berkelanjutan, Serta adanya pellbatan masyarakst
juga dapat mendorong kebijakan penyelenpgaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran,

Dalam mengamansathan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 9% Tehun 2012 maka
disusun Peraturan Wall Kota Samarinda Namor 28 Tahun 2018 tentang Pedoman Penyusunan
Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman inl
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kuslitas pelayaman yang diberilan.
Penilsian masyarakat atas penyelenggarasn pelayanan publik skan diukur berdasarkan 9
[sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan.

Untuk mengetahul sejauh mana kualitas pelayanan Dinas Pemberdayaan Perempuan dan
Perlindungan Anak Kota Samarinds sebagai salah satu penyedia layarian publik di Pemerintah
Kota Samarinda, maka perlu diselenggarakan survel atau jajak pendapat tentang penilaian
pengguna layanan publik terhadap pelayanan yvang diberikan. Dengan berpedoman pada
Peraturan Wall Kota Samarinda Nornor 28 Tahun 2018, maka telah dilakukan pengukuran atas
kopunsan masyarakat. Hasil SKM yang didapat merangkum data dan Informasi tentang tinghkat
kapuasan masyarakat, Dengan elaborasi metods pengukuran secara kuantitati! dan kualitatif
atas pendapat masyarakat, maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif,

Hasll survel Ini skan digunakan sebagal bahan evaluasl dan bahan masukan bagi
peryelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas



pelayanan prima dapat segera dicapal. Dengan tercapainya pelayanan prima malka harapandan
tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagal warga hegara dapat terpenuhl.

1.2, Dasar Pelaksanaan Survel Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang:-Undang
Nomar 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri PANRB Nemor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survel Kepliasan Masyarakat Unit Penyelanggara Pelayanan Publik.

Peraturan Wall Kota Samarinda Nomor 28 Tahun 2018 tentang Pedorian SKM

1.3. Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah urtuk mengstahul gambaran kepuasan masyarakat yang

diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas

palayvanan adminkstrasi yang telah diberikan oleh Dinas Pemberdayasan Perempuan dan

Perlind ungan Anak Hota Samarinda,

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah -

1 Mendorong partisipasi masyarakat sebagal pengguna layanan dalam menilai kinerja

penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorang penyelenzgara pelayanan publik untuk menjadi lebil Inovatil dalam
menyelengaarakan pelayanan publik;

. Mengukur kecenderungan tingkat keplissan masyarakat terhadap pelayarian publik

vang diberlkan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1. Diketahul kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalampenyelenggara

pelayanan publik;

2 Diketahul kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit

pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijskan yang perlu diamhil dan upaya tindak lanjut yang

periu dilakukan atas hasil Survel Kepuatan Masyarakat:

4, Diketahul indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan

pelzyanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;



5. Memacu persalingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada linghup
Pamerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;
6. Bagl masyarakat dapat diketshul gambaran tentang kinara unit pelayanan,



BAB Il
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandii pada Dinas Pemberdayaan

Perempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda dengan membentuk tim pelaksana kegiatan
Survel Kepuasan Masyarakat. Tim pelaksana Survel Kepuasan Masyarskat (SKM) Dinas
Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda adatah tim yang sesuai DPA
pada Kepiatan  Pencapaian  Indeks Kepuasan Masyarakat  [IKM)  Tahun 2025
(sebagaimanaterlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKEM  menggunakan  kussioner elektronik [/ QR dafam aplikasi e-
kianpuas.samarindakota.go.id. Kuesioner terdiri atas 9 pertanysan sesual dengan jumlah unsur

pengukuran kepuzsan masyarakat sebagaimana dalam Standar Pelayanan Dinas Pemberdayaan
Perempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda yaltu ¢

1. Persyaratan : Persyaratan adslah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun sdministeatif.

2 Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelavanan yang
dibakukan bagi pemberi dan pendriria pelayanan, terinasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian | Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4 Biaya/ tarif : Biaya/ 1arif adulah ongkos vang dikenakan kepada penerima layapan dalam
mengurus danfatau memperoieh pelavanan darl penyelenggara vang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk spesifikasi Jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesual dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
Produk pelayanan ini merupakan hasil darl setiap spesifikasi jenis pelayanan.



Kompetens! pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap pelugas dalam membérikan
pelayanan.

Penanganan pengaduan, saran dan masukan . Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.
Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakal sabagal alat
dalam mencapal maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yangmerupakan
peaunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, proyek).
Sarana digunakan untuk benda vang bergerak (komputer; mesin} dan prasarana untuk
benda yang tidak bergerak (gedung).

23 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada wakiu jam
layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan melalul aplikasi SKM Pemerintzh
Kota Samarinda. Dengan cara Ini penerima layanan aktif melakukan penglsian sendiri atas

himbtauan dan unit pelayanan yang bersangkutan.

2.4  Waktu Pelaksanaan SKM
Survei ditakukan secera periodik dengan jangka waktu tertentu, yaitu 1 semester.

Penvusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 6 {(enam) bulan derigan
tincian sehagal berlkut:

Tebel 2. 1 Milestonae Paelaksanaan SKM Dinss Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak

No.

1.

_ Kotz 'E&‘i_'ﬂar_iﬁ:_‘._l; _
Kegiatan Waktu Pelaksanaan  Jumlah Harl Kerja
Persiapan lanuari 2025 B
Pengumpulan Data Febriari-Mel 2025 100
Pengolahan Data dan Analisis Hasil Junl 2025 2

Penyusungn dan Pelanoran Hasil Junl 2025 7



2.5 Penentuan Jumlah Responden
Dalam penentuan responden, teflebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima

tayanan (jumlah pemohon) darl seluruh jenis pelayanan pada Dinas Pemberdayaan Perempuan
dan Petlindungan Anak Kota Samarinda berdasarian periade surve! sabelumnya. Jlka dillhat darl
perkiraan jumiah penerima fayanan tahun 2025, maka populasl penerima layanan pada Dinas
Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda dafam kurun wakty satu
tahun adalah sebanyak 170 orang. Selanjutnya respenden dipllih secara acak dari setiap jenis
pelayanan besaran sampel dan populasl menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan.
Bergasarkan Tabe! Krejcie and Morgan, jumlah minimum sampel responden yang harus
dikumpulkan dalam satu periode SKM adalah 118 orang.
Tabel 2. 2 Tabel Krejcie and Margan

Populasi (N) | Sampel(n) | Populasi(N) | Sampel(n) | Populasi(N) | Sampel(n)
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250) 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
a5 32 370 159 | 1700 e
40 36 280 162 1800 317
A5 I 40 290 165 1800 320
50 a4 300 164 2000 322
55 48 320 175 2200 327
&0 52 340 181 2400 331
65 56 ' 360 186 2600 335
70 59 180 191 2800 338
75 83 400 196 2000 341
80 66 420 201 3500 346
45 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 B0 500 217 6000 361
20 8 | 550 326 7000 364
120 92 | 600 234 8000 367
130 57 i 550 242 9000 368
140 103 ' 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 #50 265 30000 EXE)
180 123 900 269 40000 380
| 1m0 127 550 274 50000 381
00 | 132 1000 278 75000 382
L 210 136 1100 285 L 1000000 84




BAE I
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM (Data Statistik dapat di ambil dalam aplikasi SKM}

Berdasarkan hasil pengumpulan data Survzel kepuasan Masyarakat pada Tahun 2025,
hingga Bulan Juni jumiah responden penerima layanan yang diperoleh yaitu 170 orang
responden, dengan rincian sebagai berikut :

Tabel 3. 1 Karakteristik Responden Penerima Layanan

No | KARAKTERISTIK INDIKATOR IMLAH | PERSENTASE
. . Lakl-Lak| a5 20.6%
1 ianiz Kslamin =
| Parempuan 135 79.4%
' 5DfSederajit 5 259%
| SMi/Sederajat 6 3.5%
| SMA/Sederafat 66 38.8%
2 Pendidikan '. 1 1 L6
D3 3 LB%
Da/51 79 455%
52 7 4,15
| lainnya 3 LB
PNS Lt 5%
Gury/Daoten 10 0%
3 Pekerjaan Wiraswasta 20 12%
Lannya _wm [
Layanan Parmintaan Informasi Daersh | 41 28.1%
Pelayanan Perigaduan I 2 1.2%
Peiayanan Penerimaan Tamu a4 259%
Layatian Terpadu Perempusn dan Acak Korban 10 5.9%
4 Jenls Layaman | Kekerasan
Loyarian Pengadusn Korkhan lekerasan Pada Anak 3 1%
Layanan Fasilitasi, Sosialisas dan Bimtek 1 0.6%
Layanan Edukasi Catin Usia Anak I & 3.5%
Layanan Puspaga - | 83 3rs




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

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperolehhasil

sebagal berlkeut:

Tabe! 3. 2 Detail Nilal SKM Per Unsur Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota

Samarinda
L_ ur ] U2 Ud | US | U6 | U7 | U8B | U3
\IKM per unsur | 3512 | 3518 | 3404 | 3,794 | 3,494 | 3506 | 3,665 | 3,906 | 3506
Katagori A | A B A B A | A A A
(HEM Uit .
hiavsnes 90 (A stau Sangat Balk)

IKM per Unsur pada DPZPA Kota Samarinda Tahun 2025
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Grafik 3. 1 Grafik Nilai SKM Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota
Samarinda



Pada Tabel 3.2 dapat ditarik kesimpulan Uetall Nilal Survey Kepuasan Masyarakat Dinas
Pemberdayaan Perampuan dan Perlindungan Anak (DP2PA) Kota Samarinda melalul Aplikasi E-Survey
Kepuasan Masyariat (E-KianPuas) pada Semester 1 sdalah Sangat 8alk dengan nilal total 90. Nilzl teryebut
terbagl darl @ Unsur Pertanyaan, yaltu Unsur 1 (Persyaratan) dengan nilal 3,512 (A), Unsur 2 [Sistem,
Mekanteme, dan Prosedur] dengan nilal 3,518 [A), Unsirr 3 (Waktu Pelalsanaan) dengan nilal 3,494 (B),
Unsur & {Biaya/Tarif) denigan nilal 3,794 {A), Unsur 5 (Produk Spesilikasi Jenis Pelayanan) dengan rilal 3,494
{B), Unsur & (Kompetens Pelaksana) dengan nilal 3,506 (A}, Unsur 7 (Perilaku Pelaksana) dengan nilai 3,665
(A}, Unsur B [Pesanganan Pengatiuan, Saran dan Masukan) dengan nilal 3,906 (A), can yang teraknir Unsur
9 [Sarana dan Prasarana) dengan nilal 3,506
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Grafik 3. 2 Indeks l’ii!"pme'an Unit Layanan DP2PA
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- Grafik 3. 4 Diagram Demografi Responden Survel Kepuasan Masyarakat
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BAB IV
ANALISIS HASIL SKM

Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Bardasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahul bahwa :

L

Sebagian besar responden Survel kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Pemberdayaan
Parernpuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda adalah ‘perempuan’ dengan
persentase 79.4% darl kessluruban.

Indikator  dengan persentase tertinggl pada  Karakteristie Pendidikan adalah
‘B4/51" dan 'SMA/Sederajat’ dengan 46.5% dan 38,8% responden SKM.

Pada Karakteristik Pekerjaan memerlukan penambahan indikator. Hal ini ditunjuidan
dengan Indikator dengan persentase tertinggl adalah indlkator ‘Lainnya’ detigan Jumiah
respanden mencapal 131, Sebanyak 77M responden memilih indkatos ‘Lainnya’ karena
tidak menemukan indikator vang sesuai dengan pekerjaan mereka sebenarnya,

. Jenis Layanan dengan responden terbanyak adalah Layanan Puspaga dengan jumlah

responden selama Bulan Januarl hingga luni 2025 sebanyak 63 responden.

Dinas Pemberdayaan Perempusn dan Perlindungan Anak Kots Samarinda telah
mendapatkan Indeks Kepuasan Masyarakat [IKM) yang balk. Hal ini dapat ditunjukkan
dengan nilai IKM Unit Layanan mencapai 90 dan kategori Sangat Balk untuk periode
Januan hingga Juni 2025,

Indeks Kepuasan Masyarakat dikstegorikan dengan 9 Nilal Unsur Pelayanan, yaitu Unsur
1 (Persyaratan), Unsur 2 (Sistem, Mekanisme dan prosedur), Unsur 3 (Waktu
Pelaksanaan), Unsur 4 (Blaya/Tarif}, Unsur 5 |Produk Spesifikasl Jenls Pelayanan), Unsur
& (Kompetensi Pelaksana), Unpsur 7 (Perflaku Pelaksanal, Unsur B (Penanganan
Pengaduan, Saran dan masukan), dan Unsur 9 (Sarana dan Prasarana).

Diras Pemberdaysan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda mendapat |KM
tertinggl pada unsur pelayanan Unsur 8, Unsur 4, Unsur 7, Unsur 2, Unsur 1, Unsur 6, dan
Unsur 3 dengan nilal 3,906; 3,794; 3,665 3,518; 3,512, 3,506, dan 3,506, Ketujuh unsur
tersebut mendapat kategori nilal A, Hal ini menunjukkan bahwa unsur pelayanan vang
disebutkan telah dilakukan dengan sangat balk dan perlu dipertahankan.

Unsur dengan nilal terandah adalah Unsur 3 dan Unsur 5 dengan kategoti B dan njlal
kaduanya 3,494 dan 3,494, kedua uncur pelayanan tersebut sudah balk, namun masib

memerlukan peningkatan,
11



Berdasarkan hasil rekapitulas: saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalul berbagal
kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan dapal
digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagai berikut !

® Pelayanan yang diberikan oleh petugas padas umumnya dinllai sangat balk, ramah, cepat,
dan memuaskan oleh sebagian besar responden. Namun demikian, masyarakat berharap
waktu pelaksanasan layanan dapat dilakukan lebih efisien dan tidsk teraly lama.

& Beberapa responden mengungkapkan bahiva mereka masth beium memahami secara utuh jenis

layanan stau produk pelayarian yang tersedla dl DP2PA, sehingga diperiukan upaya penyampsian
Iriformash yeng labik pddierhania, j8las, dan middah diakees,

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan darl unsur pelayanan dapat digambarkan
sebagal berikut

o Jadwal layanan yang padat menyebabkan proses pelaksanaan menjadi lebih panjang,
terutama untuk layanan seperti pengaiuan surat, penelitian, atau konsultasi

e Produk atsu jenis layanan telah disosiallsasian melalul media sosial, namun belum
semua penerima layanan miengetahul kanal informasi tersebut atau memahami Isi
layanannya.

s Beberaps responden mengisi survel dengan singkal atau tidak relevan, yang dapat
disebabkan karena krangnya pemahaman terhadap jenis lavanan yang digunakan.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil #nalisa tersebut dalam rangha untuk perbaikan kuaiitas pelayanah publik maupun
pengambilan kebljakan dalam rangka pelayaran publik. Oleh karena itu, hasil analisa Ini
dibunatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan
dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasiinya.

Pembahasan rencana tindzlk lanjut hasil SEM dilskukan melalul Rzpat Intiernaz] bersama pars
kepafa-kepala bidang Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda,
Penentuan perbalkan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangks pendak
(kurang dari 12 bulan), jangks menengah {leblh dar| 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau |angka
panjang (lebik dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel
berikut:
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Tabel 4. 1 Rencana Tindak Lanjut

Peningkatan
koordinasi intarnal dan
peninjfauan [adwal
q | Wektu layanan secara berkala | | Per Unit
Pelaksanaan ggar tidak terlalu Layanan
padat dan waktu
pelaksanaan lebih
efisien
| Peninghkatan
' pemahaman
masyarakat
) mengenai produk

2 mmm layanan DPZPA ¢ v Sekratariat

pelayanan melalul infografis, !
video singhat, dan
konten sosial media
yang lebih mudah
dipahami,

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan Indeks kineria uhit pelsyanan secara berkala atau melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dolam menerima pelayaran publik diperlukan survei
secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survel dipergunakan untuk mefakukan
evaluasl kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagal bahan pengambilan
kebljskan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan publiil yang telah
diberikan Dinas Pemberdaysan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda kepada
masyarakat serta kinerja dari Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota
Samarinda itu sendiri. Tren tingkat kepuasan penerima lavanan Dinas Pemberdayaan Perempuan
dar Perlindungan Ahal Kota Samarinda dalam 3 tahun terakhir dapat dillhat melalul grafik
Berikut inl.



Nilal SKM Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Pedindungan Anak Kota Samarnnda.
Tahun 2023-2025
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Grufik 4. 1 Nilai SKM Dinas Pemberdayoun Perempuan dan Perlindungan Anak Koto Somarindo
Tohun 2023-2025

Bardasarkan grafik di atas, terdihat bahwa nilal Survel Kepuasan Masyarakat (SKM] Dinas
Pemberdayaan Perempuan dan Pedindungan Anak [DP2PA) Kota Samarinda mengalaml tren
peningkatan dalam tiga tahun terakhir. Pada tahun 2023, nifal SKM tercatat sebesar 86,88,
kemiidian meningkat menjadi 89,05 di tahun 2024, Tren positifin berlanjut di tahun 2025 dengan
pencapaian nilal 90,00, yang menunjukkan tingkat kepuasan masyarakat yang sangat balk
terhadap layanan DE2PA.

Paningkatan inl mencerminkan adanya upaya perbaikan dan penguatan layanan publik, balk
darl segi kualitas pelayanan, aksesibilitas informasi, maupun efektivitas pelaksanaan program.
Kenalkan nilai SKM secara konsisten juga menjadi indikator positif terhadap kinerja organisasi

dalam merespons saran dan kritik masyarakat secara konstruldif.
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BABV
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survel Kepussan Masyarakat (SKM] sefama satu periode

semester mulal darl Januari hingga Juni 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

Pelaksanaan pelayan publik di Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak
Kota Samarinda tahun 2025 mengalam| peningkatan darl tahun sebelumnya dan mendapat
nitai 90 yang berkategori sangat baik.

Dari hasil Survel Kepuasan Masyarakat, ursur pelayanan dengan nilal terbalk merupakan
unsiir penanganan pengaduan, sardn dan masukan, unsuf I:lavaﬂ'm'if, unsur perilaku
pelaksana, unsur sistem, mekanlsme, dan prosedur, unsur persyaratan, unsur kompetens
pelaksana dan unsur sarana dan prasaranz. Ketujuh unsur tersebut mendapat kategori A
vang patut dipertahankan.

Diperiukan peningkatan pada dus unsur pelayanan dengan niial lerendgh dengarn kategor|
B, yaitu unsur waktu pelalsanaan dan unsur produk spesifikasi jenis pelayanan.

Kota Samarinda, 15 Jull 2025
Kepala Dinas Pemberdayaan Perempuan dan
Perlindungan Anak Kota Samarinda

ek —
"J:F_.' o 1

NIP. 196707131991101013
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2. Hasil Pengolahan Data SKM DPZPA Kota Samarinda
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BAaB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Namar 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 sistemn panyelenggaraan
Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. 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 Tshun 2012 makas
disusun Peraturan Wall Kota Samarinda Nomor 28 Tahun 2018 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM] Unit Pehyelenggara Pefayanan Publik, Pedorrian Inl
memberikan gambaran bagl penyelenggara pelayanan untuk mélibatkan masyarakat dalam
peniialan kinerja pelayanan publlk guma meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan,
Penilalan masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9
{sembilan} unsur yang berkaltan dengan standar pelavanan,

Untuk mengetahul sejauh mana kualitas pelayanan Dinas Pemberdayaan Perempuan dan
Perlindungan Anaok sebagai safah satu penyedia layanan publik di Pemerintah Kota Samarinda,
maka parlu diselenggarakan survel atal jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan
publix terhadap pelayanan yang diberikan, Dengan berpedoman pada PersturanWall Kota
Samarinda Nomor 28 Tahun 2018, maka telah dilskukan pengukuran atas kepuasan masyarakat.
Hasil SKM yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat.
Dengan olaborasi metode pengukuran secars kuantitetif dan kualitatif astas pendapat
masyarakat, malka akan didapatkan kualitas data yahg akurat dan komprehensif.

Hasil survel inl akan digunakan sshagal bahan evaliasi dan bahan masukan bagi
penyslenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbalkan sehingga kualitas



pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapandan
tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagal warga negara dapat terpenuhil.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survel Kepuasan Masyarakat
¢ Undang-undang Nomor 25 Tahun 200% tantang Pelayanan Publik.

s Pergturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentzng Pelaksanaan Un&an&ﬂndang
Nomor 25 Tahun 2008 tentang Pelayanan Publik.
s Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyudsunan
Survel Kepuasan Masyarakal Unit Penyelenggara Pelavanan Public
e Peraturan Wall Kota Samarindia Nomor 28 Tahun 2018 tentang Pedoman SKM
1.3  Maksud dan Tujuan
Tupuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasanmasyarakat yang
diperoleh darl hasil penpukiran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan kualitas
pelayanan administrasi yang talah diberikan oleh Dinas Pemberdayaan Perempuan dan
Perlindungan Anak Samarinda.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah -
1. Mendorang partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menllal kinerja
penyelenggara pelayanat;
2. Mendorang penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

3, Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalarm

menyelenggarakan pelayanan pubilik;

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang diberikan,

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

L Diketahui keltemahan atau kekurangan darl masing-masing unsur dalampenyelenggara
pelayanan publik;

1. Diketshul kinerjz penyelenggara pelayanan yang tzlah diiaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodil;

3. Sebagal bahan penetapan kebijakan yang perly diambil dan upava tindak lanjut ying
perlu dilakukan atas hasil Survel Kepuasan Masyarakat:

4. Diketahul Indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasll pelaksanaan
pelayanan publik pada lingkun Pemerintah Pusat dan Daseah;



5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayaran pada linghup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja polayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahul gambaran fentang kinerja unit  pelayanan,



BAH 11
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana 5KM

Survel Kepuasan Masyarskat dilakukan secaras mandinl pade  Dinas Pemberdayaan

Perempuan dar Perlindungan Anak Samarinda dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Surve|

Kepuazan Masyargkat Tim pelaksana Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Pamberdayaan

Perempuan dan Perlindungan Anak Samarinda adalah tim yang sesual DPA pada Keglatan

Pencapaian Indeks Kepuasan Masvarakat (IKM) Tahun 2024 (sebagaimanateriampir),

22 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM  menggunakan kuesioner elektronlk / QR dalam aolikasim e-

kianpuas.samarindakota.go.id. Kuesioner terdirl atas 9 pertanyaan sesuii dengan jumiah unsur

pengukuran kepuasan masyarakat sebagaimana dalam Standar Pelayanan Dinas Pemberdayaan

Perempusn dan Perlindungan Anak Samarindi vaitu -

1.

Persyaratan : Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
Ienis pelavanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

Sistem, mekanisme dan prosedur . Prosedur adalah teta cara pelayanan yang
dibakukan bagi pember| dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperiukan untuk
menyelesaikan selurub proses pelayanan dari setiap lenis pelayanan,

Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah onghos yang dikenakan kepada penerima layaran dalam
mergurus danfatau memperoleh pelayanan darl penyelenggara yang besamya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat,

Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenls pelsyapan adalah hasii
petayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
Produk petayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasl jenis pelayanan,



6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus. dimilikj
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Parilaku Pelaksana adalah slkap petugas dalam memberiksn
pelayanan.

B  Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adatah tata cara pelaksansan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9.  Sarana dan prasarana : Sarana adalsh segals sesuatu yang dapat dipakal sebagal alat
dalam mencapal maksud dan tujuzn. Prasarana adalah segala sesuatu yangmerupakan
penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, proyex),
Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komplter, mesiti) dan prasarana untuk
benda yang tidak bergerak (gedung),

23  Lokasi Pengumpulan Data

Lokas! dan waktu penguinpulsn data dilakukan di lokasl unlt pelayanan pada waktu jam
layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan melalul aplikasi SKM Pemerintah
Kata Samarinda. Dengan cara Inl penerima layanan aktf melskukan pengisian sendiri atas
himbalian dari unit pelayanan yang bersangkutan.
2.4  Waktu Pelaksanaan SKM

Survel dilskukan secara periodik dengan jenghs waktu tertentu, yaitu 1 semester,

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan dengan
rinciam sebagal berikut:

Tabel 2. 1 Milestone Pelaksanaan SKM Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak
Kota Samarinda

No. Keglatan Waktu Pelaksanaan  Jumlah Harl Kerja
1 Persiapan Januarl 2024 B

. Pengumpulan Data Februari-Mel 2024 100

3 Pengolzhan Data dan Anafisis Hasil Juni 2024 2

a Paryusunan dan Pelaparah Hasi Juri 2024 7



2.5 Penentuan Jumiah Responden

palam penentuan responden, terfebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
lavanan [jurmlah pemohon) darl selutuh jenis pelayanan pada Dinas Pemberdayaan Perempuan
ﬁ-‘ﬁﬂ Perlindungsn Anak Samarinda berdasirkan periode survel sebelumnya. lika dilihat dari
perkicaan Jumiah penerima layanan tahun 2024, maka populasi penerinta layanan pada Dinas
Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Samatinda dalam kurun waktu satu tahun
adalsh sebanyak 200 orang. Selanjutnya respondern dipilib secara acak dari setiap jenis pelayanan
bhesaran sampel dan populasl menggunakan tabel samnpel dari Krefcie and Morgan, Bardasarkan
Tabel Krejcie and Morgan, jumlzh minimum sampel respondén yang hacus dikumpulian dalam
satu periode SKM adalah 132 orang.

Tabe! 2. 2 Tabel Xrejcie and Morgan

| s | w ] s Wl s | w
12 12 150 123 240 12 2000
15 14 162 113 482 214 | 2282
28 19 178 113 5eQ 217 2222
5 za 182 123 530 226 2608
30 28 192 127 829 234 2502
3% 3z 202 558 2432 3288
42 38 218 138 780 248 3500
45 40 222 148 750 254 2200
52 a2 32 144 Bge 258 4500
s 48 243 148 ase 355 5590
&2 32 252 152 328 288 6208
&3 54 262 155 252 274 7202
7 59 270 155 1202 278 ae2e
75 53 280 162 1108 285 3200

ae 56 298 163 1200 291 | 10008
£S 7 00 169 1300 297 | 1508
38 73 328 175 1588 392 | 20898
a5 76 340 181 1388 306 | 3oq08
189 Ty 150 : 1508 310 | 4000
118 86 3ge 191 1708 313 | 59880
120 92 400 196 1500 317 | 75000
139 57 422 221 1200 3za | 100022
140 183 242 725 10




B8a8 N
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumiah Responden SKM [Data Statistik dapat di ambil dalam aplikasi SKM}

Bardasarkar hasil pengumpulan dats Survel kepuasan Masyarakat pada Tahun 2024,
hingga Bulan Juni Jumlah responden penerims layansn yang diperoleh yaitu 155 arang
responden, dengan rinclan sebagai berikut :

Tabe! 3. 1 Karukteristik Responden Penerima Layanan

Laki-Laki a5 FE
1 Jenis Kelamin = 120 ??H
| SD/Sedrajat | s 3%
SMP/Sedarslat 12 8%
SMiA Sedermjal : Al 4%
2 Pandidikan b2 ;) 1
03 1 3%
D51 59 a0
52 2 1%
PNS ] 6%
GurwDosen i5 0%
2 voparisen Wiraswasta 14 %
LAINNYA ik T5%H
Loyalan Parmintean informasi DasiaH 14 a’f
Pelayanan Pergaduan 1 1%
Pelayanan Penprimasn Tamu 1g 1%
Layanan Terpadu Peramplan danAnak Korban 12 8%
4 Jenks Layanan | Kekerasan
Levanan Pengaduan Korban Kekerasan Pads Anak & 50
Layanan Fasilives], Sosialisasi dan Bimteak 2 1%
Layanan Edykasi. Catin Usia Anak 3 9%
Layanan Puipaga BENREE RERE 96 52%




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

Pengolatian data SKM menggunakan excel tempiate olah data SKM dan diperoleh hasil

sebagai berjkut:

Tabel 3. 2 Detall Nilal SKM Per Unsur Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Peslindungan Anak

Kota Samarinda
U1 uz Ul s | Us U6 u7 Us ug
IKMperunsur | 347 | 349 | 3,36 | 3383 | 340 | 350 | 358 | 387 | 345
Kategori B B B A | B B A A B
KM Unit _
ta 89,05 |A atau Sangat Balk)
IKM per Unsur pada DP2PA Kota
Samarinda Tahun 2024
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Gratik 3. 1 Grafik Nilal SEM Dinas Pemberdayaan Parempuan dan Perlindungan Anak Kota

Samatinda



HAB IV
ANALISIS HASIL SKM

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

I

3+

Séhagian besar respandeh Survel kepuasan Masyarakat (SKM] Dinas Pemberdayaan
Perempuan dan Perlindungan Anak atalgh ‘laki-lali’ dengan persentase T7% dar
keseluruban,

. Indikator dengan persentase tertinggi pads Karakteristik Pendidikan adalah

‘SMA/sederajat’ dan 'Da/S1° dengan 449 dan 40% responden SKM.

Parda Karakteristlk Pekerjaan memerlikan penambazhan Indikatar, Hal ini ditunjulkan
dengan Indikator dengan persentase tertinggl adalah indikator ‘Lalnnya’ dengan jumiah
responden mencapai 117. Sebanyak 75% responden memilih indkator “Lainnya’ karena

tidak menemukon indikator yang sesual dengan peker/aan mercka sebenamya.

. Jenis Layanan dengan responden terbanyak adalah Layanan Puspaga dengan jumlah

responden selama Bulan lanuar hingga luni 2024 sebhanyak 96 responden,

. Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak telah mendapatkan Indeks

Kepuasan Masyarakat (IKM) yang baile Hal ini dapat ditunjukkan dengan nilai IKM Linit
Layahan mencapai 89,05 dan kategorl Sangst Baik untuk petiode Januarl hingga Juni
2024,

. I!_'rdeks Kepuasan Masyarakat dikategarikan deng=in @ Nilai Unsur Pelayanan, yaitu Unsur

1 (Persyaratan), Unsur 2 (Sistem, Mekanisme dan prosedur), Unsur 3 (Wakiy
Pelaksanaan), Unsur 4 [Biaya/Tarif), Unsur 5 (Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan), Unsur
6 (Kompatansi Pelaksana), Urisur 7 (Perilaku Pelaksana), Unsur B (Pananganan

Pengaduan, Saran dan masulkan), Unsur 9 {Sarana dan Prasarana).

. Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindiingan Anak mendapat IKM tertinggl pads

unsur pelayanan Unsur 4, Unsur 8, dan Unsur 7 dengan nilal 3,93; 3,87, dan 3,58, Ketiga
unsur tersebut mendapat kategor nilal A Hal ini menunjukkan bahwa unsur pelayanan
yang disebutkan telah dilakukan dergan sangat baik dan perlu dipertahankan.

. Unsur dengan nilal tereridah adalab Unsur 3, Unsur 5, dan Unsur 9 dengan kategori B

dan nilal 3,36; 3.40; dan 3,45, ketiga unsur pelayanan tersebit sudah balk, namiun
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masih memeriukan peningkatan.

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalul berbagai
kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan yang menjadi perhatian dan dapat
digunakan dalam pembahasan rencana tindak lanjut yaitu sebagal berikut :

e Pelaksaan memakan waktu relatif cukup lama.
e Penerima layanan kurang memahami produk layanan,

e Kurangnya Intsgrasl antara sarans dan prasarana yang ada telah menghambat

kemampuan untuk memberikan layanan yang terkoordinasi dan efisien

e Pelayanan yang diberikan sudah sangat baik, namun mungkin difarapkan dapat
ditingkatkan lagi dl tabun mendatang mengingkat survel kepuasan masyarakat inl
sehagai Indikator berkembangnya sebuah pemerintahan kota yang mendukung smart city.

Adapun kondisi permasaiahan/kekurangan darl Undur pelayanzn dapat digambarkan sebagal
berikut :

s ladwal layanan yang padat membuat periode pelaksanaan lsyanan menjadl |shih
panjang-

e Produk layaran telab dipaparkan pada sosial media Dinas Pemberdayaan Perempuan
dan Perlindungan Anak Kota Samarinda, namun belum semua penerima layanan
mengetahul sosial media Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak
Kota Samarihda.

o Kurangnya intesitas monitoring dan evaluas! secara khusus untuk mengetahul seberapn
intens dan massive pelayanan yang diberikan oleh unit layanan/bidang untuk
penerima fayiinan moelalui survel kepuasan masyarakat secara online

iq



4.2 Rencana Tindak Lanjut

Haszll analisa tersebut dalam rangka untuk perbalkan kualitas pelaysn publik maupun
pengambilan kebifakan dalam rangka pelavanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini
dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan
dengan prioritas dimulai darf unsur yang paling rendah haslinya.

pembshasan rencana tindak lanjut hasil KM dilskukan melslui Rapat Internal bersama para
kepata-kegala bidang Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda.
Perientuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek
(kurang darl 12 bulan), angka manengah {lebib dari 12 bulan, kurang darl 24 bulan), atau jangka
panjang {lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel

barikut:

Tabel 4. 1 Rencana Tindak Lanjut

DP2PA

Peningkatan
snvelias
3 Waktu Internal dan serta Per Unit
" | Pelaksanzan peninjauan waktu Layanan
layanan produk
DP2PA
Produk Puningkatan
Sp_ﬁﬂfliﬂi'ﬁ”éﬂi pemahaman
2 | Pelayanan terkait produk Sekretariat
jenis petayanan




Sarana
Prasarana

Melakukan
Monitoring dan
Evaluasl secara
khusus untik
mengetahui
seberapa intens
dan

MasSIvE
pelayanan yang
diberikan oleh
unit
layanan/hidang
untuk penerima
tayanan mehalul
survel kepuasan

masyarakat

wocara online

4.3 Tren Nilai SKM

Kepala Dinas
Pemberdayaan
Perempuan
dan
Parlindungan
Anzk

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat
perubiahan tingkat kepuasan masyarakal dalam menerima pelayanan publik diperlukan survel

secara perindik dan berkesinambungan. Hasil analisa survel dipergunakan untuk melakukan
eyaliasi kepuazan rnas-,mrﬁkzt terhadap fayanan yang diberikan, sebagal bahan pengambilan

kebijakan terkait pelayanan publik serta mellhat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah

diberkan Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda kepada

masyarakat serta kinerja dari Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Peflindungan Anak Kota

Samarinda itu sendirl, Tren tingkat kepuasan penarima layanan Dinas Pemberdayaan Perempuan
dan Perlindungan Anak Kota Samarinda dalam 3 tahun terakhir dapat dilihat melalul grafik

berikut ini.
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Nilai SKM Dinas Pemberdayaan Perempuan dan
Perfindungan Anak Kota Samarinda Tahun 2022-

2024

=4
=
RES

T o
1715
L
=S

23 e 028
TRHIM

Grafik 4. 1 Nilal SKM Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda
TFahun 2022-2024

Berdasarkan grafik di atas, dapat disimpulkan bahwa teriadi peningkatan kemball pada
penyelenggaraan pelayanan publik di tahun 2024 setelah di tahun 2023 mengalami penurunan
menjadi 86,88 di tahun 2023 dari B8, 28 di taliun 2022, Peningkatan ini harus torus dipertahankan
aleh Dinas Pemberdayaan Parempuan dan Perlindungan Anak Kota Samarinda.
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BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Surve: Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode

semester mulal darl Januarl hingga Juni 2024, dapat disimpulkan sebagal berikut:

Pelaksanaan palayan publik di Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Periindungan Anak
Kota Samarinda tahun 2024 mengalami peningkatan dari tahun sebelumnya dan mendapat
nilal 89,05 vang berkategori sangat baik.

Dari hasil Survel Kepuasan Masyarakat, unsur pelayanan dengan nilai terbalk merupakan
unsur biaya/tarif, unsur perilaku pelaksana dan unsur penanganan pengaduan, saran dan
masukan. Ketiga unsur tersebut mendapat kategorl A yang patut dipertahiankan.

Diperlukan peningkatan pada tiga unsur pelayanan dengan nilal terendati dengan kategor
B, vaitu uniur waklu pelaksanaan, unsur produk spesifikasl jenis pelayanan, dan unsur

salana prasarana.

Kota Samarinda, 1 Jull 2024
. Mﬂﬂ Pemberdayaan Perempuan dan
! =1 ; lr Kota Samarinda

NIP. 196707131991101013
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