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BAB I

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 menjadl penting seiring dengan adanya konsep pembangunan
berkelanjutan. Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan

penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan Undang-undang Nomor 25 tahun 2009 maupun Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 maka disusun Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 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 10 (sepuluh) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan,

sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Inspektorat Daerah Kabupaten
Gunungkidul sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Daerah Istimewa
Yogyakarta, maka perlu diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian
pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada
Peraturan Menteri Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 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.
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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

1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

Z. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;

3. Peraturan Menteri Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik;

4. Peraturan Bupati Gunungkidul Nomor 3 Tahun 2018 tentang Pedoman
Penyelenggaraan Survel Kepuasan Masyarakat pada Pemerintah Kabupaten

Gunungkidul.

1.3 Maksud dan Tujuan
Survei kepuasan masyarakat adalah kegiatan pengukuran secara komprehensif
tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh
penyelenggara pelayanan publik maka tujuan dilakukan kegiatan ini adalah :
1. Untuk mengetahui tingkat kinerja dan kepuasan pelayanan melalui hasil pendapat
dan penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh Unit

pelayanan Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul;

2. Untuk mengetahui perbandingan antara harapan dan kebutuhan dengan layanan
melalui data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat melalui nilai
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), atribut layanan yang dianggap penting oleh
masyarakat serta saran-saran masyarakat vyang dapat digunakan untuk

menetapkan kebijakan perbaikan pelayanan selanjutnya;

3. Kegiatan ini dapat menjadi wahana sarana pengawasan bagi masyarakat terhadap

kinerja Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul.

ﬁ y,
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BAB II

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksanaan SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Inspektorat Daerah
Kabupaten Gunungkidul dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan
Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Inspektorat Daerah
Kabupaten Gunungkidul adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks

Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2023 (sebagaimana terlampir).

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner secara online berupa google form yang
disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 10 pertanyaan sesuai dengan
jumiah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan vyang diterima
berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survel Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik. Kesepuluh unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Inspektorat

Daerah Kabupaten Gunungkidul 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

_— e
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ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis
pelayanan.

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

Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
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 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).

10. Penolakan Gratifikasi : Gratifikasi adalah pemberian secara cuma-cuma dengan

maksud dan tujuan tertentu. Penolakan Gratifikasi digunakan untuk mencegah

terjadinya Gratifikasi di Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul.

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada waktu

jam layanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai

penerima layanan, 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 6 (enam) bulan

dengan rincian sebagai berikut:

' lah Hari

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan IO AT
Kerja

1. Persiapan Oktober 2023 8

2, Pengumpulan Data Oktober - November 2023 30
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3. | Pengolahan Data dan Analisis Hasil | November - Desember 2023 10

4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil Awal Desember 2023 15

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layanan (jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Inspektorat Daerah Kabupaten
Gunungkidul berdasarkan periode survei sebelumnya. 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 70 orang.

Populasi(N) | Sampel (n) |Populasi(N)| Sampel(n) |Populasi(N)| Sampel (n)
10 10 o] 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 206
30 28 260 155 1600 210
35 32 270 159 1700 i
40 ! ] 280 162 1800 n7
45 40 290 165 1800 30
50 44 300 169 2000 22
55 48 320 175 2200 a7
&0 52 240 181 2400 an
85 56 360 186 2600 115
T0 59 380 191 2800 bkl ]
75 %] 400 196 2000 m
80 66 420 20 3500 k11
as 70 440 205 4000 351
80 T 450 210 4500 354
85 T6 440 214 5000 is7
100 80 500 217 G000 351
10 86 550 226 T000 164
120 92 6800 244 8000 167
130 a7 650 242 2000 368

—S—
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BAB 1l
HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
1.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 70 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

[N | KARAKTERISTIK NE [ JUMLAH | PERSENTASE
1 | JENIS KELAMIN 4 |63%
PEREMPUAN 26 37%
p UMUR 16 - 25 TAHUN 0 0%
26 - 35 TAHUN 4 6%
36 - 45 TAHUN 23 33%
46 TAHUN KEATAS | 43 61%
3 PENDIDIKAN 5D 0 0%
SLTP 0 0%
SLTA 11 16%
oili 7 10%
Sl 38 54%
52 KEATAS 14 20%
4 | PEKERJAAN PNS/TNI/POLRI | 67 96%
SWASTA 3 4%
WIRASWASTA 0 0%
PELAJAR o 0%
PERANGKAT
KALURAHAN 0 0%

E———————————————————————— S Ss————————————3

6
Survey Kepuasan Masyarakat Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul
Semester Il Tahun 2023



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 :

Nilai Unsur Pelayanan

Ul uz u3 ua us ue u7 us U9 u10

IKM per unsur 3243 | 3.229 | 3257 | 3.243 | 3257 | 3229 | 3229 | 3243 | 3114 | 3243
Kategori B B A B A B B B B B
IKM

80.71B (B atau Baik)
Unit Layanan

Nilai IKM per Unsur pada Inspektorat Daerah
Kabupaten Gunungkidul Semester Il Tahun 2023

3.5 3.243 3.229 3.257 3.243 3.257 3.229 3.229 3.243 3.114 3.243

3
2.5
2
1.5

1
£ & -:, > ]
& & '-t-‘ "5 o o "b e
S S & & & ﬁ‘?
& £ Qv o o
q ¢ » &
&'ﬁ @Qﬁ
Q® _a-q&'
o
QE
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

1.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan Peraturan Bupati Gunungkidul Nomor 3 Tahun 2018, unsur survei
kepuasan masyarakat yang digunakan dalam pelaksanan kegiatan dapat terdiri dari 10

(sepulub) unsur pelayanan yang diukur, meliputi:
1. Persyaratan;

2. Sistem, mekanisme, dan prosedur;

3. Waktu penyelesaian pelayanan;

4, Biaya/tarif;

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan;

6. Kompetensi pelaksana;

7. Perilaku pelaksana;

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan;
9. Sarana dan prasarana;

10. Penolakan Gratifikasl.

Adapun Hasil Pengukuran terhadap kualitas dari 10 unsur pelayanan tersebut
hasil skor Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang diperoleh Inspektorat Daerah pada
Semester |l Tahun 2023 ini sebesar : 80,72 dan kinerja unit pelayanan ini berada dalam
mutu pelayanan B dengan kategori BAIK, karena berada dalam nilai interval IKM

terkonvers! antara 76,61 - 88,30,

Sebagaimana diketahui bahwa kategorisasi mutu pelayanan berdasarkan

indeks adalah sebagai berikut :

—_— - —— e
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KATEGORISARI MUTU PELAYANAN
Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Nilai Interval IKM
Konversi IKM Pelayanan Pelayanan
1,00 - 2,5996 25,00 - 64,99 D TIDAK BAIK
2,60-3,064 65,00 - 76,60 C KURANG BAIK
3,0644 - 3,532 76,61 - 88,30 B BAIK
3,5324-4,00 | 88,31-100,00 A SANGAT BAIK

Rata-rata nilai dari suatu unsur pelayanan menunjukkan penilaian masyarakat
terhadap unsur pelayanan tersebut. Unsur-unsur pelayanan dengan nilai rata-rata atau nilai

interval IKM 3,229 atau BAIK merupakan unsur-unsur pelayanan yang perlu diefektifkan.

Dalam rangka penciptaan pelayanan publik yang berkualitas, maka unsur pelayanan

yang memiliki nilai di bawah rata-rata 3,227 dan dianggap perlu lebih diefektifkan adalah :
a. Saranadan Prasarana = 3.114

Dan unsur-unsur yang dinilai sudah cukup bailk menurut masyarakat pengguna,

sehingga perlu untuk dipertahankan adalah :

a. Persyaratan = 3.243
b. Sistem, mekanisme dan prosedur = 3.229
c. Waktu Penyelesaian Pelayanan = 3.257
d. Biaya Pelayanan = 3.243
e. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan = 3.257
f. Kompetensi Pelayanan = 3.229
g. Perilaku Pelaksana = 3,229

ﬁ
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h. Penanganan pengaduan, saran dan masukan

3.243

i. Penolakan Gratifikasi 3,243

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 :

“Perlu tindak lanjut tentang sarpras”.
“Semoga lebih ditingkatkan lagi update data informasi”.

“Perlu banyak pembenahan”.

“Pelayanan ditingkatkan, melayani dengan senyum dan ramah”.

1.2 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. Rencana tindak

lanjut perbaikan hasil SKM dituangkan dalam tabel berikut:

Priaritas ; Penanggung
No. Unsur Program / Kegiatan Waktu Jawab
1 Sarana dan | 1. Pemenuhan sarana dan | Semesterll | Sekretaris
Prasarana prasarana secara | Tahun 2024
berkesinambungan atau
berkala untuk optimalisasi
pelayanan,
2. Pemeliharaan sarana dan
prasarana untuk menunjang Sekretaris
kegiatan pelayanan.

2.1 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan

_— - —,———
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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 Inspektorat

Daerah Kabupaten Gunungkidul dapat dilihat melalui grafik berikut :

Nilai IKM Inspektorat Daerah
Kabupaten Gunungkidul
Tahun 2020 - 2023
81.00
80.70

80.50
80.00

9.75
79.50

28
79.00
78.50
78.00
2020 2021 2022 2023

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2020 hingga 2023 pada Inspektorat
Daerah Kabupaten Gunungkidul.

e R e e ———— ]
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BAB V

KESIMPULAN

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

Juli hingga Desember 2023, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Secara umum kualitas pelayanan pada Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul
dipersepsikan Baik oleh pengguna layanan. Hal ini terlihat dari Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) yang diperoleh yaitu berkisar di antara 76,61 - 88,30. Nilai IKM

yang diperoleh pada 10 unsur pelayanan sebesar 80.718.

2. Unsur pelayanan yang merupakan unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan

yaitu Sarana dan Prasarana.

3. Unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Waktu Penyelesaian Pelayanan dan

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan.

Waonosari,
INSPEKTUR,

SAPTOYO, 5.50s5.,M.5I.
Pembina Utama Muda, Gol. IV/c
NIP. 197103251991011001

e —
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Lampiran 1. Kuesioner SKM



INSPEKTORAT DAERAH
KABUPATEN GUNUNGKIDUL

sekertariatirdaghgogrmall eoim Sant akon

5 Tidak ditngikan

=

KUESIONER SURVE]I KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) SEMESTER I TAHUM 2023

Umur

v sbian Arcls

Jenis Kelamin
Lo bci=labi

¥ Perempuan

Pandidikan Terakhir

() 5D ke bawah

() ShA S SMK
| D-Di-Dm
( 51

() S0 ke atan

Pekerjaan

( PHNS/THIPOLR

() Pegawsai Swass

() Wirsswasta/Usahawan

) Perangkat Kalurahan

® it b Boributnyn

Kosongkan formulic



HUFESIDNEIR SURVE KPPLUASARMN MASVAFRARAT (M A) SFRMMESTER | TAHLUMN 072

1 Apakah persyacatan pelayanan yang danintas petugan sudal sesoad dessgan
pernyaratan pelayanan yang diterapkan pada unit ind?

i Tidak Sesusl
) Firang Seauni
) Sesuei

) Sangel Sewosl

7 Apakah sistem, mekasndsme dan prosedur pelayansi yand telah dilabkssnsbosn
palah Geson dengan yamng ditetapkan pada unit ind?

Tirkak Sewunl
O Murang Seaus)
) EBasil

i Sarsget Seosoesl

3. Apakah waktu penyelesalan palayansn yang telah ssudara terima sudah sesuad
dengan yang ditetapkan pada wodt ini?

¢ 7 Tideh Sesusi
T LT E-T A
i Bt il

[ Sarvget SEaLus

4. Apakah biaya/arif yang dipungut pada pelayanan yang telah saudara terima
sudah sesuai dengan yang ditetapkan pada unit ini?

I__fu Tidak Sesusl
() Kurang Sesuai
() Sesusi

() Sangar Seausl

5. Apakah produk pelayanan yang telah saudara terima sudah sesusi dengan yang
tercantum dalam standar pelayanan?

i 3 Tidak Seauai
{:_;I Hurang Sesuai
) Sesusi

Sangat Sewudsi

. Bagaimana pendapat saudara temtang kompetensi kemampuan petugas dalam
memberkan pelayanan?

{3 Tidak Kermpaten

)y Kurang Kompeten

() Kompaten

] Sangat Kormpartes




7. Bagaimana pendapat sasdara terhadap perilaku petugas dalam pelayanan pada
it iy

() Tidak Sopan
() Kusang Sopan
f_!l Sopan

() SangastSopan

. Bagaimana pendapat saudara tentang mekanisme dan/atau tindak lanjut
penanganan pengaduan, saran dan masukan pada unit ini?

() Tidak Jelas
() Kurang Jelas
3 Jelas

) Sangat Jelas

9. Bagaimana pendapat saudara tentang kualitas sarana dan prasarana pelayanan
pada umnit ini?

O Buruk
O cukup
) Baik

{3 Sangat Baik

9. Bagaimana pendapal saudara terntang kualitas sarana dan prasarana pelayanan
pada undt id?

{1 Buruk

) Cukup

) Baik

) Sargat Baik

10. Apakah Inapekiorat Dasrah dalam melaksanaskan ketusgasan pengawasan
mauipun pelayanan konsultasi terdapat praktek gratifilkasi?

() Ada
) Ragu-regu
{7} Tidak Tahu

) Tidak &da

11. Saran dan masukan

Jawsban Ande

Pl “ Hosoen g kan formuse
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PENGOLAHAN INDEKS KEPUASAAN MASYARAKAT (IKM) PER RESPONDEN DAN

FER UNSUR LAYANAN

Lampiran 1

: Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul

Unit Pelayanan

Alamat

: JI. Taman Bhakti No. 2B Wonosari, Gunungkidul

1 (0274) 391539

Telp/Fax
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D (Tidak Baik) 25,00 - 64,90

- ) = - ~ = - S—
63 ] 3 3 3 3 3 3 3 3 3
G4 3 ] a 3 2 3 3 3 3 3
G5 3 a 3 3 3 3 3 3 K] 3
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TMilai
Mnsur] 227 226 228 227 228 2268 | 226 227 218 227
NRR /
Unsur | 3243 | 3229 | 3257 | 3243 | 3257 | 3229 | 3220 ]| 3243 | 3114 | 3,243
NRR "
tertbg/| 0324 | 0323 | 0326 | 0324 | 0,326 | 0,323 | 0,223 | 0324 | 0,311 0.324
unsur 3,229
)
IKM Unit pelayanan 80,718
Keferangan :

Nilal Rata-
~U1sd U9 = Unsur-Unsur pelayanan No. Unsur Palaysnan rata
-MRR = Nilal rata-rata U1 |Persyaratan 3,243
- 1KM = Indaks Kepuasan Masyarakal U2 |Sistem Mekanisme, dan Prosedur 3,229
-7 = Jumilah NRER IKM tartimbang U3 |Wakiu Penyelasaian Pelayanan 3.257
=% = Jumlah NRR Tertimbang x 25 U4 |Biaya 3,243
NRR Per Unsur = Jumlah nilai per unsur dibagi US |Produk Spesisikasi Jenis Pelayanan 3,257

Jumlah kuesioner yang ferisl Ug [Kompetensi 3,229
NRR tertimbang = NRR per unsur % 0,1 U7 |Perilaku Pelaksana 3,229
per unsur U8 |Penanganan pengaduan. saran dan masukan 3,243
|IHM UNIT PELAYAMAN : 80,72 U8 |Sarana dan Prasarana 3,114
Mutu Pelayanan : U10 |Penolakan Gratifikasi 3,243
A (Sangat Baik) : 88,31 - 100,00
B (Baik) 1 T6.61 - B8,30
C (Kurang Balk) : 65,00 - 78,60



Lampiran 3. Dokumentasi Pelaksanaan SKM



Berikut merupakan bukti pendistribusian link google form
kuesioner SKM kepada pengguna layanan Inspektorat Daerah

|| Kepegawalan Gunit ingkic fuil

|

<

INSPEKTORAT DAERAH KABUPATEN

GUMUNGKIDLL
RLESHINER SURVE! KEPUASARN MASYARAKL

Kepada Yih, Bapak/|bu/Saudan/Satdar
di=
TEMPAT,

Mohon perkenonnyn untuk mengial
Kuesioner Surl Kepuasan Maayarakot
dl unit layanan Inspekiorat Daeroh
Habupaten Gurungkidul pada link

Fttp iy SEMUIRDAZDZD

Nemikian stas perbation dan
kerjasamanya di ucapkan terimakasih,

Hormat kami,
Tim SEM Irda Kabupaten Gunungkidul
TRTI &

4 [Nwruskan

HEPEETORAT TolAA RABIPATIN
MR,

i

INSPEKTORAT DAERAH KABURPATEN

BUNUNGEIDUL
KLESIONER SURYE] REFUASAN MASYARAKA
it iy

feepuda Yih Bapsk/ibu/Savdam/Saudan
di=
TEMPAT,

Maohen perkenannya untuk mengiti
Kuesioper Survel Kepuasan Masyammbkat

di uni layanan Inspektorat Daerah
Kabupaten Gunungkidul pada link
Hetpsai ! SKM_IRDAZ 023

Demikian atas perhallzn dan
kerjasamanya di uoapkan terimakagdh

Horrmat ks,
Tirm SEM [redn Kabupaten Gunungkidul
TRAE o

Wb bantuanys bpk [bu menglal survey darl
inspektorm [, miosih Wik

eEE——e———————

Mhin baniuanya bpk lbu mengisi survey darnl
Inapektorat J, mkasih B

 ————
°a ‘
» a @

L ] o () Ketik pesan

(Z) Ketik pesan



Lampiran 4. Susunan Tim SKM



Posal ;

PEMERINTAH KABUPATEN GUNUNGKIDUL

INSPEKTORAT DAERAH
AT QaN-AT) e T T2

Jalan Taman Bhakll 2B Wonosari Gunungkidul 55812
Telepon (0274) 381539, Faksimile (0274) 381538

inspekiorab ¥ lkab.go.id, Laman | inspektorat gunungkidulkab.go.id

KEPUTUSAN INSPEKTUR KABUPATEN GUNUNGKDUL

NOMOR &o07F [KPTS/ 2023
TENTANG

PEMBENTUKAN TIM PENYELENGGARA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
PADA INSPEKTORAT DAERAH KABUPATEN GUNUNGKIDUL

Menimbang

Mengingat

1.

TAHUN 2023

INSPEKTUR KABUPATEN GUNUNGKIDUL,

bahwa dalam rangka menindaklanjuti Pasal 2 ayat (1)
Peraturan Bupati Gunungkidul Nomor 3 Tahun 2018,
setiap penyelenggara pelayanan publik berkewajiban
untuk melakukan Survei Kepuasan Masyarakat pada
Unit kerjanya secara berkala;

bahwa untuk kelancaran proses penyelenggaraan survei
Kepuasan Masyarakat tersebut, perlu dibentuk Tim
Penyelenggara Survei Kepuasan Masyarakat pada
Inspektorat Daerah;

bahwa  berdasarkan  pertimbangan  sebagaimana
dimaksud dalam huruf a dan b perlu menetapkan
Keputusan Inspektur Daerah tentang Pembentukan Tim
Penyelenggara Survei Kepuasan Masyarakat pada
Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul,

Undang-Undang Nomer 15 Tahun 1950 tentang
Pembentukan Daerah-daerah Kabupaten dalam
Lingkungan Daerah Istimewa Yogyakarta;
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik;



Menetapkan
KESATU

3. Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang
Pemerintahan Daerah sebagaimana telah diubah terakhir
dengan Undang-Undang Nomor 9 Tahun 2015;

4. Peraturan Pemerintah Nomor 32 Tahun 1950 tentang
Penetapan Mulai Berlakunya Undang-Undang Tahun
1950 Nomor : 12,13,14 dan 15 dari hal Pembentukan
Daerah-Daerah Kabupaten Dalam Propinsi Jawa Timur,
Jawa Tengah dan Daerah Istimewa Yogyakarta;

5. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang
Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik;

6. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 12
Tahun 2017 tentang Pembinaan dan Pengawasan
Penyelenggaraan Pemerintahan Daerah;

7. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik;

8, Peraturan Daerah Kabupaten Gunungkidul Nomor 7
Tahun 2016 tentang Pembentukan dan Susunan
Perangkat Daerah Kabupaten Gunungkidul sebagaimana
telah diubah beberapa kali terakhir dengan Peraturan
Daerah Kabupaten Gunungkidul Nomor 3 Tahun 2021;

9, Peraturan Bupati Gunungkidul Nomor 23 Tahun 2013
tentang Pedoman Penyelenggaraan Pelayanan Publik di
Lingkungan Pemerintah Kabupaten Gunungkidul;

10. Peraturan Bupati Gunungkidul Nomeor 57 Tahun 2022
tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas, Fungsi,
dan  Tatakerja  Inspektorat Daerah  Kabupaten
Gunungkidul,

MEMUTUSKAN :

Membentuk Tim Penyelenggara Survei Kepuasan Masyarakat
pada Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul dengan
susunan Tim sebagaimana tercantum dalam Lampiran yang
merupakan bagian tidak terpisahkan dari Keputusan ini.



KEDUA : Tim Penyelenggara Survei Kepuasan Masyarakat pada
Inspektorat Daerah sebagaimana dimaksud dalam diktum
KESATU mempunyai tugas sebagai berikut:

a.
b.

® o oa

menyusun jadwal pelaksanaan survei;

meyiapkan bahan survei;

menetapkan jumlah Responden, Lokasi, dan Waktu
pengumpulan data;

melakukan pengumpulan data dan mengolah data;
menyusun laporan hasil Survei;

mempublikasikan hasil survei kepuasan masyarakat;
melaporkan hasil Pelaksanaan Tugasnya kepada Inspektur
Daerah.

KETIGA : Dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud dalam
diktum KEDUA, Tim bertanggungjawab kepada Inspektur.

KEEMPAT : Segala biaya yang timbul sebagai akibat ditetapkanya
Keputusan ini dibebankan pada Anggaran Pendapatan dan
Belanja Daerah Tahun Anggaran 2023.

KELIMA : Keputusan ini berlaku pada tanggal ditetapkan.

Ditetapkan di Wonosari
pada tanggal 14 Janoan 2013

Pit. INSPEKTUR,

KEPALA DINAS PEMBERDAYAAN

MASYARAKAT DAN KALURAHAN,

PENGENDALIAN PENDUDUK DAN
KELUARGA BERENCANA

& —=38

g SUJARWO

Tembusan disampaikan kepada Yth:

1. Bupati Gunungkidul;
2. Wakil Bupati Gunungkidul.



LAMPIRAN

KEPUTUSAN INSPEKTUR

KABUPATEN GUNUNGKIDUL

NOMOR po3 [KPTS/2023

TENTANG

PEMBENTUKAN TIM PENYELENGGARA
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT PADA
INSPEKTORAT DAERAH KABUPATEN
GUNUNGKIDUL TAHUN 2023

SUSUNAN DAN PERSONALIA

JABATAN

DALAM TIM JABATAN DALAM INSTANSI KETERANGAN

Pengarah Inspektur

Ketua Sekretaris

Anggota 1. Inspektur Pembantu Bidang
Pemerintahan Umum;
Auditor 2 (dua) orang
Kepala Sub Bagian Umum;

Kepala Sub Bagian Perencanaan;
Kepala Sub Bagian Evaluasi dan
Pelaporan;

Pengadministrasi Kepegawaian pada
Sub Bag.Umum.

o koK

Pemantau 1. Kepala Dinas Komunikasi dan |
Informatika Kabupaten Gunungkidul;

2. Kepala Badan Keuangan dan Aset
Daerah Kabupaten Gunungkidul;

3. Kepala Badan Kepegawaian,
Pendidikan dan Pelatihan Daerah;

4, Kepala Dinas Perpustakaan dan Arsip
Daerah Kabupaten Gunungkidul;

5. Kepala Dinas Pemberdayaan
Masyarakat dan Kalurahan,
Pengendalian Pendududk dan Keluarga
Berencana,;

6. Direktur Rumah Sakit Wonosari,

7. Kepala Bagian Organisasi Setda
Kabupaten Gunungkidul;

. | Staf Stafl Sub. Bagian Umum 3 (tiga) orang
Sekretariat

Pit. INSPEKTUR,
KEPALA DINAS PEMBERDAYAAN
/ MASYARAKAT DAN KALURAHAN,
PENGENDALIAN PENDUDUK DAN
KELUARGA BERENCANA

—

¢ SUJARWO



Lampiran 5. Laporan Hasil Tindak Lanjut SKM

Periode Sebelumnya



LAPORAN HASIL TINDAK LANJUT PELAKSANAAN

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

SEMESTER | TAHUN 2023

INSPEKTORAT DAERAH KABUPATEN GUNUNGKIDUL

2023
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannya, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang
berkualitas hanya dapat dicapai jika ekspektasi dan kebutuhan dari pengguna
layanan diakomodir dalam proses penyediaan pelayanan. Hal ini juga sejalan dengan
salah satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang -
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu asas partisipatif. Asas
partisipatif selanjutnya diatur dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam
Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun
2012 tentang Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang

Pelayanan Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional telah
merumuskan berbagai instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan
publik untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen
tersebut adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penvelenggara Pelayanan Publik. Survei Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan
pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap

kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi
lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur
kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk
mencapai berbagal tujuan tersebut, maka (unit penyelenggara pelayanan) perlu
menyusun rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan

peraturan yang berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses continuous improvement

1



dalam proses layanan publik dapat dipastikan dan pada akhirnya terjadi peningkatan

kualitas pelayanan publik.



BAB Il
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survei kepuasan masyarakat oleh Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul
periode Semester | Tahun 2023 menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai

unsur pelayanan seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode (Sebelumnya)

No Unsur IKM Mutu Layanan
1 Persyaratan 3.186 B
2 Sistern, Mekanisme, dan Prosedur 3.229 B
3 Waktu Penyelesaian Pelayanan 3.229 B
4 Biaya,/Tarif 3.243 B
5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis 3.157 B

Pelayanan
6 Kompetensi Pelaksana 3.229 B
7 Perilaku Pelaksana 3.257 B
8 Penanganan Pengaduan, Saran, dan 3.229 B
Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3.229 B
10 | Penolakan Gratifikasi 3.286 B

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan
intervensi lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena itu, perlu
disusun sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan nilai rendah.
Untuk memastikan rencana tindak lanjut dapat diimplementasikan dan ditindaklanjuti

dengan baik, maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 2 unsur



dengan nilai terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari kedua unsur tersebut, dapat

terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

No Prioritas Unsur

Program/

Keglatan

Walktu

TW I

TWIV

Penanggung Jawab

1 Persyaratan

Optimalisasi
sosialisasi jenis
pelayanan yaitu klinik
konsultasi dengan
memasang jenis
pelayanan pada
papan informasi
ditempat strategis
dan website,

,.J

v

Sekretaris

2 Produk,
Spesifikasi, dan
Jenis Pelayanan

Optimalisasi
sosialisasi jenis
pelayanan yaitu klinik
konsultasi dengan
memasang jenis
pelayanan pada
papan informasi
ditempat strategis
dan website.

Sekretaris
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BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranya dapat

ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

1. Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul telah menindaklanjuti rencana tindak
lanjut sebanyak 100%.

2. Guna memastikan RTL tetap terimplementasi, maka perlu disusun berbagai
strategi untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategi yang dikembangkan

untuk mengatasi masalah tersebut, dan mendorong diimplementasikannya RTL

antara lain:
Target Waktu | Penanggung | Stakeholder
No RTL Strategi Penyelesaian Penyelesaian fawah Terkait
1 | Optimalisasi Pemasangan Semester |l Sekretaris | Pemerintah
sosialisasi jenis Banner Tahun 2023 Kahupate‘n
pelayanan yaitu Pelayanan Klinik Gunungkidul
klinik konsultasi Konsultasi di
dengan memasang Ruang Pelayanan,
enis pelayanan
jpa dal:rap:n Sosialisasi
informasi ditempat pefayanan kiinik
. konsultasi pada
strategis dan i b 1
website. el
3. Sosialisasi

pelayanan klinik

konsultasi pada

website dan

sosial media.

Wonosari,
INSPEKTUR,

YO, 5.50s.,M.5i.
Pembina Utama Muda, Gol. IV/c
NIP. 197103251991011001




Lampiran 6. Pembahasan Rencana Tindak

Lanjut SKM Semester || Tahun 2023



PEMERINTAH KABUPATEN GUNUNGKIDUL
INSPEKTORAT DAERAH

L’;Hﬂi?}?ﬂ?w..ﬂﬂ? ?Trﬂédnﬁ. rnj?
Jalan Taman Bhakti 2B Wonaosari Gunungkidul 55812

Telepon (0274) 391539, Faksimile (0274) 391539
Posel : inspektorat@gunungkidulkab.go.id, Laman : inspektorat. gunungkidulkab.go.id

Wonosari, (; Detember 20273

Kepada

Nomor : (o -1-¢ /28% Yth. 1. Sekretaris;
Sifat . Biasa 2. Inspektur Pembantu;
Lampiran : - 3. Perwakilan PPUPD
Hal : Undangan 4. dan Auditor;

5. Kepala Sub Bagian.

di -

Wonosari

Mengharap kehadiran Bapak/lbu/Saudara pada:

hari . Kamis
tanggal : 7 Desember 2023

pukul : 10.00 WIB s.d. Selesai
tempat : Ruang Rapat Inspektorat Daerah
acara : Rapat Koordinasi Tindak Lanjut SKM Semester |

Tahun 2023 dan Rencana Penyusunan Hasil SKM
Semester Il Tahun 2023

Demikian, atas kehadirannya diucapkan terima kasih.

an. INSPEK

R
SEKREIRIS

o~ PembHa¥§’ 1, Gol IV/b
/NP, 10710805 199803 2 006




PEMERINTAH KABUPATEN GUNUNGKIDUL
INSPEKTORAT DAERAH

i af Jalan Taman Bhakti 2B Wonosari Gunungkidul 55812
e Telepon (0274) 391539, Faksimile (0274) 391539
Posel : inspektorat@gunungkidulkab.go.id, Laman : inspektorat.gunungkidulkab.go.id

NOTULEN HASIL RAPAT

Rapat : Rapat Koordinasi Tindak Lanjut SKM Semester | Tahun 2023
dan Rencana Penyusunan Hasil SKM Semester || Tahun 2023

Hari / Tanggal :  Kamis, 7 Desember 2023

Waktu Panggilan . 6 Desember 2023

Waktu Rapat : 10.00 s.d. Selesai

Acara : Membahas Tindak Lanjut SKM Semester | Tahun 2023 dan

Rencana Penyusunan Hasil SKM Semester || Tahun 2023 pada
Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul
Pimpinan Rapat : Sekretaris Inspektorat Daerah
Peserta Rapat . 1. Inspektur Pembantu Inspektorat Daerah
2. Auditor Inspektorat Daerah;
3. PPUPD Inspektorat Daerah;
4. Kepala Sub Bagian pada Inspektorat Daerah;

Kegiatan Rapat :
1. Acara
® Pengantar
® Paparan Hasil Pelaksanaan SKM
® Pembahasan permasalahan dan rencana tindak lanjut
® Penandatanganan berita acara

2. Hasil

® Peserta rapat koordinasi menyepakati rencana tindaklanjut yang dituangkan
dalam berita acara sebagaimana terlampir.

® Hasil survei dan rencana tindak lanjuti akan dipublikasi pada papan informasi
dan website serta media lainnya yang mudah diakses oleh masyarakat dan
pengguna layanan pada Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul.

® Laporan penyelenggaraan SKM Semester Il Tahun 2023 akan segera disusun
dan dilaporkan pada Sekretaris Daerah melalui Kepala Bagian Organisasi.

Notulis,
- =t

Fi

Sumarsidi



PEMERINTAH KABUPATEN GUNUNGKIDUL
INSPEKTORAT DAERAH
Jalan Taman Bhakti 2B Wonosari Gunungkidul 55812

Telepon (0274) 381539, Faksimile (0274) 391539
Posel : inspektorat@gunungkidulkab.go.id, Laman : inspektorat.gunungkidulkab.go.id

DAFTAR HADIR PERTEMUAN RAPAT

Hari - lamic

Tanggal : .. DEHMBE" 9““7‘3

Waktu 0 L0 00 T e

Tempat .P‘U“"J P"‘f“"’ ~ insp{{e&qumL

Acara  : foker Tiodat lanl SkM din fengaspan | Haw) Sm.

NO. NAMA i NOMOR TELEPON | TANDA TANGAN
1 f\(a ? ViDan 1. (fll.‘_,
2 Hue P Ieaimers Aveitor ,\J 2. \ﬁ
3 | Juwasdi : Pt dom 3/ WM/
4 |G Intryaeia . L™y 4 #-
| W ke bk Glap 5‘(-4 CA
S |5-Ax Arhn 8wl
LR = M‘RJ £ e
| o o
9 (Omrh[qun B ekrebuct 5 9-(%’ .

10 | Rigtak | 4asub 10. [

ki

Wonosari, -3 -2023
an. ENSF'EKTU




PEMERINTAH KABUPATEN GUNUNGKIDUL
INSPEKTORAT DAERAH

FEFIWH?MJG?M?WMH& 'Tl?

Jalan Taman Bhakti 2B Wonosari Gunungkidul 55812
Telepon (0274) 391539, Faksimile (0274) 391538
Posel : inspektorat@gunungkidulkab.go.id, Laman : inspektorat.gunungkidulkab.go.id

BERITA ACARA
PEMBAHASAN RENCANA TINDAK LANJUT
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

NOMOR: per -3 4/ 289

Pada hari ini, Kamis tujuh Desember dua ribu dua puluh tiga, bertempat di
ruang rapat Inspektorat Daerah Kabupaten Gunungkidul telah dilaksanakan
pembahasan Rencana Tindak Lanjuti Survei Kepuasan Masyarakat Semester || Tahun
2023 oleh Tim Penyelenggaran Survei Kepuasan Masyarakat. Rencana Tindak Lanjuti
Survei Kepuasan Masyarakat yang telah disepakati sebagaimaan terlampir.

Demikian berita acara ini dibuat dengan sesungguhnya untuk dipergunakan

sebagaimana mestinya.

an. INSPEKTUR

Perwakilan Pelaksana Pelayanap.

1. Sumacsili L.




LAMPIRAN

BERITA ACARA PEMBAHASAN RENCANA
TINDAK LANJUT SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT

Nomor: 000 "% 4 /298 °

RENCANA TINDAK LANJUT PERBAIKAN PELAYANAN

No Jenis Prioritas Analisis | Program [ Kegiatan | Target | Penanggung
| Pelayanan | Unsur Masalah Waktu Jawab
1 | Klinik | Saranadan | Sarana 1. Pemenuhan 2024 Sekretaris
d sarana dan
Konsultasi Prasarana an olsaraia
Prasarana secara
berkesinambu
kurang
ngan atau
memadai. berkala untuk
optimalisasi
pelayanan,

2. Pemeliharaan
sarana dan
prasarana
untuk
menunjang
kegiatan
pelayanan.

an. INSPEKTUR




