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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT, atas limpahan rahmat dan hidayah-
Nya sehingga Laporan Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
Semester II (dua) tahun 2025 Dinas Sosial Kabupaten Gresik dapat
diselesaikan dengan baik.

Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) tersebut diharapkan
dapat membantu Dinas Sosial Kabupaten Gresik dalam menyelenggarakan
pelayanan kepada masyarakat di bidang layanan sosial di Kabupaten
Gresik. Sehingga dari hasil survei tersebut dapat terukur atas tingkat
kepuasan dari masyarakat pengguna layanan pada Dinas Sosial Kabupaten
Gresik.

Kami berharap dengan telah selesainya Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) Dinas Sosial Kabupaten Gresik ini dapat digunakan
sebagai bahan evaluasi dalam peningkatan pelayanan yang terpadu pada
Organisasi Pemerintah Daerah.

Kami menyampaikan terima kasih dan penghargaan yang setinggi-
tingginya kepada seluruh pegawai di lingkungan Dinas Sosial Kabupaten
Gresik dan semua pihak baik yang secara

langsung maupun tidak langsung yang telah membantu
hingga terselesaikannya Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) ini.

Demikian Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) ini dibuat semoga dapat
memberikan manfaat bagi kita semua. Amin.
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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 mengikut sertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan
berkelanjutan. Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan

penyelenggaraan pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012
maka disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat
dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan. Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur
berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana

prasarana, serta konsultasi pengaduan.
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Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Dinas Sosial Kabupaten Gresik
sebagai salah satu penyedia layanan publik di Provinsi Jawa Timur, maka perlu
diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik
terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB
No. 14 Tahun 2017, maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil
SKM yang didapat merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat.
Dengan metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat,

maka akan didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas
pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

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

3. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan
Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap
mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh Dinas Sosial Kabupaten Gresik.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :
1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;
2. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;
3. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;
4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.
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Dengan dilakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil
pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup
Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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BAB I

PENGUMPULAN DATA SKM

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

Gresik dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim
pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Dinas Sosial Kabupaten Gresik adalah tim
yang bertanggung jawab dalam pelaksanaan survey kepuasan masyarakat yang terdiri dari
tim tehnis dan tim administratif. Tim administratif dilaksanakan oleh pejabat struktural,
sedangkan tim tehnis dilaksanakan oleh pejabat fungsional yang memberikan pelayanan

kepada masyarakat secara langsung.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan Instrumen Survey Kepuasan Masyarakat melalui link
dan Scan QR-CODE SuKMa-e JATIM yang ditempel pada kaca atau dinding ruangan dekat
masyarakat yang mendapatkan pelayanan, menyebarluaskan Link Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM) kepada Masyarakat melaui IT di beberapa Group Jejaring Organisasi dan
meminta masyarakat yang dilayani untuk berpartisipasi, bila masyarakat tidak memiliki
fasilitas dan pemahaman yg cukup untuk menggunakan Apilkasi maka petugas akan
membantu untuk mengisi Quisioner pada Link SKM tersebut. Quesioner terdiri atas 9
(Sembilan) pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur.

pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan
Peraturan Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam

kuesioner SKM Dinas Sosial Kabupaten Gresik 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.
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4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat.

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

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

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

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

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan dan diluar
unit pelayanan bagi masyarakat yg sudah mendapatkan pelayanan tetapi belum sempat ikut
berpartisipasi dalam pengisian quesioner SKM, baik pada waktu jam layanan, maupun diluar

jam layanan.

Waktu Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat ( SKM ) dilakukan secara periodik
dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1 (satu) semester mulai bulan Januari sampai

dengan Juni tahun 2025.
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Penyusunan indeks kepuasan masyarakat (IKM) memerlukan waktu selama 6 (enam)

bulan dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1.  Persiapan Juli 2025 5

2. Pengumpulan Data Juli- November 2025 114

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil November 2025 12

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil November 2025 12

2.4 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan jumlah responden dilakukan dengan cara acak kepada semua
mayarakat yang mendapatkan pelayanan di Dinas Sosial Kabupaten Gresik dan berkenan
untuk berpartisipasi mengisi quesioner Survei Kepuasan Masyarakat ( SKM ) pada Dinas
Sosial Kabupaten Gresik selama | (satu) semester yang dimulai sejak awal bulan Juli sampai

dengan akhir November Tahun 2025.

Jumlah responden yang terkumpul selama semester Il (Dua) tahun 2025 adalah

sebesar 1685 ( seribu enam ratus delapan puluh lima ) responden.
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BAB Il

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM
3.1 Jumlah Responden SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 1686 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No | KARAKTERISTIK | INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1 JENIS KELAMIN LAKI 692 41,1 %
PEREMPUAN 994 58,9 %
JUMLAH 1686 100 %

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

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagai berikut :
Nilai Unsur Pelayanan

U1 U2 U3 U4 U5 Ué U7 us U9

IKM per 3,40 3,34 3,33 3,43

3,27 3,93 3,45 3,88 3,36
unsur
Kategori B B B A B B B A B
IKM Unit

3.45 (86,29%) / (B atau Baik)
Layanan
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IKM per Unsur pada Dinas Sosial Kabupaten
Gresik Semester Il Tahun 2025

4.5
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Persyaratan Prosedur Jangka Tarif Produk  Kompetensi  Perilaku  Pengaduan  Sarpras

Waktu

Gambar 4.1 Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) per Unsur Semester Il Dinas Sosial

Kabupaten Gresik Tahun 2025.

Dari Grafik di atas dapat diketahui Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Pelayanan

Publik pada Dinas Sosial dari 9 Unsur Quesioner
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BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

AW N

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa :
Hasil Survey Kepuasan Masyarakat diperoleh nilai tertinggi pada unsur Biaya/Tarif
mendapatkan nilai 3,93% dari unsur pengaduan nilai tertinggi kedua dengan jumlah 3,88%.
Aduan dari Masyarakat terkait Pelayanan Dinas Sosial menunjukkan Kepuasan dan
Pelayanan yang sangat Baik.
Kecepatan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Adanya peningkatan Nilai yang lebih baik dari 9 Unsur yg ditanyakan dalam Quesioner SKM
Dinas Sosial pada Semester |l Tahun 2025

Berdasarkan hasil rekapitulasi saran/kritik serta pengaduan yang masuk melalui
berbagai kanal aduan yang telah disediakan, diperoleh beberapa aduan dari masyarat yaitu

sebagai berikut :

. “Pelayanan Bagus dan Ramah”.
. “Pelayanan Sangat Baik”.
. “Selalu Semangat dalam Memberikan Pelayanan”.

. “Simpan Kebaikan Dalam Hati karena kebaikan adalah investasi terbaik untuk diri sendiri

terima kasih sudah menolong banyak orang bantuannya sangat berjasa”.

. “Semua pelayanan sangat memuaskan”.

Adapun kondisi permasalahan/kekurangan dari unsur pelayanan dapat digambarkan sebagai

1

berikut :

. Masyarakat yang dilayani sangat hyterogen terutama yang sosial ekonomi sangat rendah,

pendidikan dan pengalaman untuk mendapatkan pelayanan serta cara komunikasinya kurang

maksimal juga memperlambat pelayanan.
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4.2 Rencana Tindak Lanjut
Adanya Peningkatan Nilai yang baik pada IKM Pelayanan di Dinas Sosial Kabupaten Gresik

agar mempertahankan kinerja dan bentuk pelayanannya.

Prioritas Penanggung
Program / Kegiatan
Unsur Jawab
1 Penanganan Peningkatan ~ Penangan v v v v Tim Penanganan
Pengaduan, adanya pengaduan, saran SP4N LAPOR dan
saran, dan dan masukan, baik berupa seluruh Kabid.
masukan respon awal maupun

penangan sesuai substansi

permasalahan

2 Waktu Memberikan pelatihan v Sekretaris Dinas
penyelesaian khusus terkait service Sosial
excellent

Memberikan  pelayanan v v v v Kabid Linjamsos

sesuai SOP.
3 Sistem, Lakukan monitoring dan v v v v Kabid Linjamsos,
mekanisme , evaluasi terhadap Rehabsos, dan
dan prosedur prosedur pelayanan Pemberdayaan

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan survei
secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk melakukan
evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan pengambilan
kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah

diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik.
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Tren tingkat kepuasan penerima layanan Dinas Sosial Kabupaten Gresik dapat dilihat

melalui grafik berikut :

Nilai SKM Dinsos Kabupaten Gresik
Periode Tahun 2019 - 2025

88%
87%
87% 86%

86%

84% 83%

82% . 81% 81% 81% 51

80%
78%

76%
’ 2019 2020 2021 2022 (1) 2022(2) 2023(1) 2023(2) 2024 (1) 2024 (2) 2025(1) 2025(2)

== Series 1 ==@== Series 2 Series 3 e==@== Series 4 ==@== Series 5
Series 6 em@um Series 7 @ Series 8 @ Series 9 Series 10

Berdasarkan gambar di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi penurunan dan
peningkatan yang fluktuatif pada kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2019 sd
2025 pada Dinas Sosial Kabupaten Gresik.
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BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu

periode mulai Juli hingga November 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Pelaksanaan pelayanan publik di Dinas Sosial Kabupaten Gresik dari Tahun 2023
sampai 2025 mengalami kenaikan dan penurunan secara signifikan, ini bisa kita
lihat dari grafik nilai SKM Dinas Sosial. Untuk Tahun 2023 semester I 86,95%
semester II 86,51% sedangkan pada Tahun 2024 semester I mengalami
penurunan sebesar 84,28% ini disebabkan berkurangnya jumlah responden yang
berkunjung ke pelayanan di Dinas Sosial kabupaten Gresik. Namun pada
trimester ke II Tahun 2024 mengalami peningkatan sebesar 84,38%. Pada Tahun
2025 Semester I jumlahnya naik menjadi 84,58%. Untuk Semester II Tahun 2025
mengalami kenaikan lagi sejumlah 86,29%.

Kenaikan di Semester II Tahun 2025 menunjukkan adanya kenaikan jumlah
reponden pada pelayanan di Dinas Sosial.

Perlu dipertahankan dan ditingkatkan untuk Nilai SKM dan beberapa unsur yang
mendapatkan kenaikan nilai yang lebih baik. Agar Kualitas Layanan pada Dinas

Sosial Kabupaten Gresik tetap mendapatkan predikat baik untuk masyarakat.

Gresik, 28 November 2025

Kepala Dinas Sosial
Kabupaten Gresik

dr. Ummi Khoiroh, M. Kes.
Pembina Tingkat I
NIP. 19740825 200604 2 016
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1. Kuesioner

LAMPIRAN

SCAN QRCODE UNTUK MEMULAI SURVEY

DINAS SOSIAL
KABUPATEN GRESIK

https://sukma.jatimprov.go.id/fe/survey?idUser=1200

2. Hasil Olah Data SKM

Dari hasil pengolahan data akan dikategorikan sebagai berikut :

Nilai Nilai Interval | Mutu Kinerja Unit
Nilai Interval
Persepsi Konversi Pelayanan Pelayanan
1 1,00- 2,5996 25,00 - 64,99 D Tidak baik
2 2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 C Kurang baik
3 3,064 - 3,532 76,61 — 88,30 B Baik
4 3,532 -4,00 88,31 - 100,00 A Sangat baik

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik

yang diterbitkan oleh Balgigdesar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).




3. Tahapan Pengisian Survey Kepuasan Masyarakat

Selamat Datang

Survei Kepuasan Masyarakat
Pada
DINAS SOSIAL
KABUPATEN GRESIK

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian persyaratan
pelayanan dengan jenis pelayanannya.

Tidok sesuai. Kurang sesuai.

Sesuai. Sangat sesuai.

Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik
yang diterbitkan oleh Balgj@Besar Sertifikasi Elektronik (BSrE), Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN).
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