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BABI
PENDAHULUAN

melakukan pelayanan.Untuk menjamin
hak-hak masyarakat akan pelayanan publik

- jika tidak ditangani memberikan dampak buruk terhadap
lagi adalah dapat menimbulkan ketidakpercayaan dari
vaya yang harvs dilakukan dalam perbaikar pelayanan

k. Data Indeks Kepuasan Masyarakat akan menjadi
pelayanan yang masih memerlukan perbaikan dan
bagl Dinas Sosial Kabupaten Bangka Propinsi

perbaiki kinerja pelayanan demi terwujudnya

merupakan tanggapan atas pelayanan
»Bangka sebagai respon atas layanan
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2. Tujuan

Tujuan dari penyusunan Indeks Kepuasan Masyarahat adalah :

2.1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat secara berkala  dan
mengetahui kecendrungan kinerja pelayanan pada Dinas Sosial Kabupaten
Bangka.

2.2. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak

lanjut yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Magyarakat,

C. Pengertian Umum

Dalam laporan Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat ( IKM) ini yang dimaksud

dengan :

1

Indek Kepuasan masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari Dinas
Sosial KabupatenBangka dengan membandingkan antar harapan  dan
kebutuhannya.

Penyelenggara pelayanan publik adalah Dinas Sosial Kabupaten Bangka.
Pelayanan Publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh Dinas
Sosila Kabupaten Bangka sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan.

Pemberi pelayan publik adalah pegawai Dinas Sosial Kabupaten Bangka sesuai
dengan peraturan perundang-undangan.

Penerima Pelayanan public adalah orang, masyarakat, lembaga, instansi
pemerintah yang menerima bantuan sosial dari Dinas Sosial Kabupaten Bangka.
Kepuasan pelayanan adalah hasi pendapat dan penilaian masyarakat terhadap
kinerja pelayanan yang diberikan oleh aparatur penyelenggaraan pelayanan public.
Biaya pelayanan publik adalah segala biaya (dengan nama atau sebutan apapun
sebagai imbal jasa atas pemberian pelayanan publik, yang besaran dan tatacara
pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai ketentuan
peraturan perundang-undangan)

Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam pelayanan kepada
masyarakat sebagai variabel penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
untuk mengetahui kinerja Unit pelayanan.

Responden penerima pelayanan public yang pada saat pencacahan sedang berada
di lokasi unit pelayanan atau yang pernah menerima pelayanan dari Dinas Sosial
Kabupaten Bangka dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Dipindai dengan CamScanner



pencapaian Kinerja Dinas Sosial Kabupaten Bangka, dalam memberikan

an secara lebih berkualitas, berdaya guna dan berhasil guna.
h‘eatlﬁms, prakarsa dan peran serta masyarakat dalam upaya

ks Kepuasan Masyarakat (IKM) ini diharapkan terhadap seluruh jenis

P

udah didelegasasikan kepada Dinas Sosial Kabupaten Bangka, sebagai

‘;‘( ilaic dan evaluasi kinerja pelayanan publik.

emahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam

yarakat (IKM) secara menyeluruh terhadap hasil
gkup Dinas Sosial Kabupaten Bangka;

entri P_endayagunaan Aparatur
Nomor 14 Tahun 2017 Tentang
Jn t Penyelenggara Pelayanan
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Kemudahan Prosedur, yaitu kemudahan tahap pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.

Persyaratan Jenis Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang

diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya.

3. Kejelasan  Petugas  Pelayanan, yaitu keberadaan dan  kepastian

petugas  yang  memberikan  pelayanan
kewenangan dan tanggung jawabnya);
4. Kedisiplinan

(nama,  jabatan  serta

petugas pelayanan, yaitu

kesungguhan  petugas  dalam  memberikan  pelayanan  terutama

terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku dan penyelesaian
pelayanan;

. Kecepatan Petugas yang Melayani, yaitu kecepatan pelayanan dapat diselesaikan
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan;
6. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku

petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara

sopan dan ramah serta saling menghargai dan menghormati;
7. Kemampuan  petugas  pelayanan, yaitu  tingkat  keahlian  dan
keterampilan yang dimiliki petugas dalam
memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat;
8. Keadilan mendapatkan  pelayanan, yaitu  pelaksanaan  pelayanan
dengan tidak membedakan golongan/status masyarakat

yang

dilayani;
9. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu
kesungguhan  petugas  dalam  memberikan  pelayanan  terutama

terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku dan
tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan  dan penyelesaian
pelayanan;

10. Kenyamanan  lingkungan,  yaitu kondisi sarana dan  prasarana
pelayanan  yang  bersih, rapi, dan teratur  schingga  dapat
memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan;

11. Dukungan Infrastruktur Penunjang Pelayanan, yaitu tersedianya sarana dan
prasarana infrastruktur yang mendukung kecepatan pelayanan
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Jadwalyangte.lahdxtmmkmmulmchnlmggaISJuhMI
ggal 23 Agustus 2021 pada waktu jam layanan sedang berlangsung

" Regiatm Tanggal Pelaksanaan
5 Juli 2021 ( 5 hari kerja )

| 12 Juli 2021 (25 hari kerja)
Data Indeks Kepuasan |9 Agustus 2021 (5 hari keci)

16 Agustus 2021 (5 hari ketja)

sesuai dengan unsur layanan yang ditetapkan dengan
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2. Hasil Survey Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap Pelayanan Publik dari Responden

————

No.

Pertanyaan

Jawaban

B

¢

Jumlah
Responden

Indeks
Kepuasan

e

Bagaimana menurut Saudara tentang kemudahan
prosedur pelayanan di unit ini ?

90

56

4

150

a. Sangat Mudah

b. Mudah

¢. Cukup Mudah

d. Tidak Mudah

Bagaimana menurut Saudara tentang kesesuaian
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan ?

79

68

150

a. Sangat Sesuai

b. Sesuai

c. Cukup Sesuai

d. Tidak Sesuai

Bagaimana pendapat Saudara tentang Kejelasan petugas
yang melayani ?

106

42

150

a. Sangat Jelas

b. Jelas

c. Cukup Jelas

d. Tidak Jelas

Bagaimana pendapat Saudara tentang kedisiplinan
petugas dalam melayani ?

20

126

150

2. Sangat Disiplin

b. Disiplin

c. Cukup Disiplin

d. Tidak Disiplin

Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan petugas
yang melayani ?

24

128

150

a. Sangat Cepat

b. Cepat

c. Cukup Cepat

A =4

— |Bagai pen audara tentang kesopanan dan
‘ ',""fj iahan petugas dalam raemberikan pelayanan?

43

107

150

22

128

150

34

116

150
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Pertanyaan o il

[ ——

a pendapat Saudarg C [ Jum.lﬂ.h Indeks
——1 D |Responden | Kepuasan
S0 50
0 (o 150
1 0 150
20 0 82,65
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SURVEI
KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP LAYANAN PUBLIK

UNIT PELAYANAN :  DINAS SOSIAL KABUPATEN BANGKA
ALAMAT ¢ JALAN PEMUDA SUNGAILIAT
Perhatian |

1. Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai Kepuasan Masyarakat
terhadap layanan publik. .

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang sangat bermanfaat bagi pemerintah maupun masyarakat.

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.

W

51
[ L DATA MASYARAKAT (RESPONDEN) Diisi oleh Petugas
Nomor Responden = O
mueat s e o s Tahun D D
Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan (]
1.<SD 4. D1 s.d D3 ]
Pendidikan 2. SMP 5. D4/S1
3.SLTA 6.> 852
1. PNS/TNI/Polri 4. Wiraswasta
Pekerjaan 2. Pegawai BUMN 5. Buruh Harian !
3. Pegawai Swasta 6. Lainnya
IL. DATA PENCACAH/PENGUMPUL DATA
Nama
NIP

III. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK
(Beri tanda silang pada pilihan jawaban yang menurut saudara paling tepat)

1. Bagaimana menurut Saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan di unit ini ?

a. Sangat Mudah ¢. Cukup Mudah
b. Mudah d. Tidak Mudah
2. Bagaimana menurut Saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanan ? Sungat Sesuai c.
Cukup Sesuai
b. Sesuai d. Tidak Sesuai
3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan petugas yang melayani ?
a. Sangat Jelas c. Cukup Jelas
b. Jelas d. Tidak Jelas
4, Bagaimana penaapat Saudara tentang kedisiplinan petugas dalam melayani ?
a. Sangat Disiplin c. Cukup Disiplin
b. Disiplin ! d. Tidak Disiplin
5. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan petugas yang melayani ?
a. Sangat Cepat ¢. Cukup Cepat
b. Cepat d. Tidak Cepat
6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan pelayanan?
a. Sangat Sopan dan Ramah ¢. Cukup Sopan dan Ramah
b. Sopan dan Ramah d. Tidak Sopan dan Ramah
7. Bagaimana pendapat Saudara tentang kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan?
a. Sangat Mampu ¢. Cukup Mampu
b. Mampu d. Tidak Mampu
8. Bagaimana p_endapat Saudara tentang keadilan petugas dalam memberikan pelayanan?
a. San‘gat Adil c. Cukup Adil
b. Adil d. Tidak Adil
9. Bagaimana pendapat Saudara tentang tanggung jawab petu i rikan
as :
z- %aﬂgat Bertanggung Jawab c. (E‘,uekui B::;::grunzg?:wab pelaymnzn?
" B e’. tanggung Jawab : d. Tidak Bertanggung Jawab
- bagaimana menurut Saudara tentang kenyamanan o A
a. Sangat Nyaman i berada di lingkungan unit pelayanan ?
b. Nyaman ¢. Cukup Nyaman
d. Tidak Nyaman

tentang di :
& Sangat Menduang Tkl
z y (]
4 d. Tidak Mendukung
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