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KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puja dan syukur ke hadirat Allah SWT,
sehingga dapat diterbitkan publikasi “Survei Kepuasan Masyarakat pada
Dinas Sosial Kabupaten Lamongan Tahun 2022" dengan baik dan lancar.
Selawat dan salam semoga tetap tercurah kepada Nabi Muhammad SAW.
Publikasi ini merupakan hasil survei mengenai penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan pada instansi tersebut.

Tahun ini masyarakat masih menghadapi pandemi COVID-19
yang melanda hampir seluruh negara-negara di dunia termasuk
Indonesia. Berbagai bidang kehidupan pun masih menghadapi dampak
pandemi ini, termasuk dalam bidang pemerintahan. Penyelenggaraan
urusan sosial sebagai salah satu urusan wajib pun menghadapi tantangan
dan perlu disikapi dengan kebijakan yang tepat.

Dinas Sosial Kabupaten Lamongan merupakan salah satu OPD
di lingkungan Pemerintah Kabupaten Lamongan tetap harus terdepan
dalam melayani masyarakat terkait urusan wajib bidang sosial yang
menjadi kewenangannya tersebut. Oleh karena itu, maka pada tahun ini
Dinas Sosial Kabupaten Lamongan tetap menyelenggarakan Survei
Kepuasan Masyarakat. Data IKM yang diperoleh merupakan salah satu
tolok ukur kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan.

Kami menyampaikan terima kasih atas dukungan semua pihak
sehingga survei ini dapat dilaksanakan dengan baik. Akhirnya, harapan
dan doa kami, semoga publikasi ini dapat bermanfaat bagi masyarakat
dan unit-unit penyelenggara pelayanan publik.

Lamongan, November 2022

KEPALA DINAS
KABUPATEN LAM

B Tan
. Drs. HAMQANI AZAHARI, M.M.
.. »_Pembina Utama Mutia

N|P519651 021 198602 1 003
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pandemi Covid-19 yang masih ada sampai dengan sekarang
telah menjangkit hampir seluruh negara di dunia, termasuk Indonesia.
Pandemi tersebut kemudian ditetapkan menjadi bencana nasional.
Berbagai upaya pun dilakukan untuk menanggulangi wabah ini, baik
tataran penyusunan struktur organisasi, strategi dan program kerja,
sampai dengan kerangka pendanaan. Gugus Tugas Penanganan
dibentuk mulai jajaran pemerintah pusat dan daerah. Strategi dan
program kerja dijalankan untuk menangani pandemi Covid-19.
Kerangka pendanaan pun dibuat lebih adapiif dan responsif melalui
jalur refocusing anggaran pemerintah. Pemberlakuan Pemhatasan
Kegiatan Masyarakat (PPKM) pun diterapkan secara berjenjang mulai
Level-1 sampai dengan Level-4. Guna mengatasi dampak pandemi
terhadap perekonomian, dikeluarkan Program Pemulihan Ekonomi
Nasional (PEN) melalui Peraturan Pemerintah Nomor 23 Tahun 2020
sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Pemerintah Nomor 43
Tahun 2020.

Beberapa negara menyatakan sudah pulih dari pandemi,
namun tidak sedikit yang masin berkutat dengan masalah pandemi.
Kebijakan Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM)
yang diberlakukan memang telah berhasil menekan laju penambahan
Covid-19, namun di sisi lain telah mengakibatkan berbagai sektor
kehidupan lainnya terkena dampak. Vaksin Covid-19 yang telah
ditemukan pun menjadi salah satu pilar untuk membentuk imunitas
komunal sehingga dapat keluar dari pandemi. Kondisi ini telah
mengubah tatanan sosial dan ekonomi masyarakat dan cara hidup
masyarakat. Kondisi ini lebih dikenal dengan istilah tatanan kehidupan
Normal Baru (New Normal) dan turut diakomodasi dalam

penyelenggaraan pemerintahan.
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—_— :s::::::"mde.“gan itu, pemerintah daerah masih dituntut

eningkatkan kualitas dan menjamin penyediaan
pelayanan publik sesuai dengan asas-asas tata kelola pemerintahan
yang baik (good govemance) dan pemerintahan yang bersin (clean
government). Pelayanan publik merupakan pelayanan yang diberikan
oleh badan-badan publik selaku pemberi layanan kepada masyarakat
selaku pihak yang dilayani. Instansi pemerintah sebagai salah satu
representasi badan publik sekaligus unit pelayanan publik wajib
menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan asas-asas tata
kelola pemerintahan yang baik (good governance) dan pemerintah
yang bersih (clean government). Selain itu, unit pelayanan publik juga
dituntut urtuk dapat memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat,
serta meniberikan periindungan kepada masyarakat dari segala

bentuk penyalahgunaan wewenang.

Salah satu upaya yang dapat dilakukan dalam peningkatan
kualitas pelayanan publik acalah melakukan Survei Kepuasan
i adalah

Masyarakat (SKM) kepada pengguna layanan. Survei in
pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan
masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat
yanan dari penyelenggara

masyarakat dalam memperoleh pela
Indeks

pelayanan publik. Hasilnya menjadi dasar penyusunan

Kepuasan Masyarakat (IKM), sebagai tolok ukur sejauh mana

publik telah memenuhi harapan dan kebutuhan

masyarakat. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan
ntang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari

pelayanan

informasi te
hasil pengukuran secara kuantitatif maupun kualitatif atas pendapat

masyarakat ~dalam memperoleh  pelayanan publik dengan
kebutuhannya. Namun

(IKM) sebagai hasil

membandingkan antara harapan dan
demikian, data Indeks Kepuasan Masyarakat
bukanlah instrumen untuk memberikan justifikasi

survei tersebut,
ah tertentu. Lebih dari itu, hal

negatif terhadap instansi pemerint

tersebut merupakan tolok ukur kinerja pelayanan, sekaligus pijakan

evaluasi dan upaya peningkatan kualitas pelayanan publik.
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Berdasarkan Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 Tentang

Pemerintahan Daerah, urusan sosial termasuk dalam  Urusen
pemerintah konkuren waijib pelayanan dasar. Sedangkan pembagian
urusan pemerintah bidang sosial terbagi menjadi 4 bidang, antara lain

bidang pemberdayaan sosial, bidang penanganan fakir miskin, bidang
n sosial. Pada

rehabilitasi sosial, dan bidang perlindungan dan jamina
pupaten/Kota

sub bidang pemberdayaan sosial, Pemerintah  Ka
memiliki kewenangan, antara lain: Pemberdayaan sosial Komunitas
Adat Terpencil (KAT), Penerbitan izin pengumpulan sumbangan
dalam daerah Kabupaten/Kota, Pengembangan potensi sumber
kesejahteraan sosial daerah Kabupaten/Kota, sena pembinaan

Lembaga Konsultasi Kesejahteraan Keluarga (LK3) yang wilayah
Sub bidang penanganan

Pemerintah

kegiatannya di daerah Kabupaten/Kota.
warga negara migran korban tindak kekerasan.
Kabupaten/Kota memiliki kewenangan Pemulangan warga negara
migran korban tindak kekerasan dari titik debarkasi di Daerah
kabupaten/kota untuk dipulangkan ke Desa/kelurahan asal.

Sub bidang rehabilitasi sosial, pemerintah Kabupaten/Kota
memiliki kewenangan rehabilitasi sosial bukanftidak termasuk bekas
korban penyalahgunaan NAPZA dan orang dengan Human
Immunodeficiency Virus/ Acquired Immuno Deficiency Syndrome
yang tidak memerlukan rehabilitasi pada panti, dan rehabilitasi anak
yang berhadapan dengan hukum. Sub bidang perlindungan dan
jaminan sosial, Pemerintah Kabupaten/Kota memiliki kewenangan,
antara lain: Pemeliharaan anak-anak terlantar, serta pendataan dan
pengelolaan data fakir miskin cakupan Daerah kabupaten/kota. Sub
bidang penanganan bencana, Pemerintah Kabupaten/Kota memiliki
kewenangan, antara lain: Penyediaan kebutuhan dasar dan
pemulihan trauma bagi korban bencana kabupaten/kota, serta
penyelenggaraan pemberdayaan masyarakat terhadap kesiapsiagaan
bencana kabupaten/kota. Sub bidang taman makam pahlawan,
Pemerintah Kabupaten/Kota memiliki kewenangan Pemeliharaan
taman makam pahlawan nasional kabupaten/kota.
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Upaya :

sosial adalaz de::: uludkan - penyelenggaraan pelayanan bidang
Adapun tujuan dari :;:?n”i:gkatkan kg‘eseiahteraan sosial masyarakat.
mewujudkan upaya pen-?uﬁ:an kesejahteraan sosial adalah dengan
penggalian potensi diri pt an, pengembangan kemampuan d?n
(PPKS) agar dapat emerlu Pelayanan Kesejahteraan Sosial
Permasalahan yan :‘e‘aksaf"akan fungsi sosialnya secara wajar.
masih tingginya 'ug| ihadapi dalam urusan bidang sosial adalah
(PPKS), tidak jmm ah Pemerlu Pelayanan Kesej
keterbatasan da ‘Ql‘atanya pembagian jaminan sosial

ya jangkau, sera keterbatasan sarana dan prasarana

pelayanan ' . i
y kesejahteraan sosial. Permasalahan tersebut perlu disikap!
kendala dalam

daerah. Pun

ahteraan Sosial
karena

q ;
engan baik agar nantinya tidak menjadi

nyele .

penyelenggaraan urusan pemerintahan bidang sosial di
ur i A

usan ini merupakan salah satu urusan wajib yand terkait dengan

pelayanan dasar, sehingga periu mendapatkan prioritas.
Hal tersebut tentunya terkait erat dengan Visi Lamongan yaitu

“Mewujudkan Kejayaan Lamongan yang Berkeadilan’. Adapun
tanggung jawab urusan bidang sosial terdapat pada misi ke-4 (empat)

Kabupaten Lamongan, yaitu "Menciptakan kehidupan

g religius, berbudi daya, aman, tenteram

bermasyarakat yan
bagi komponen dengan

dalam relasi yang seimbang antara ber
galkan kearifan lokal masyar
Tahun ini pun menjadi

ncapaian Visi, Misi,
na RPJMD Kabupaten Lamongan

tidak mening akat dan stakeholder

pembangunan”.
memasuki penghujung akhir pe
Kabupaten Lamocngan sebagaima

momen penting yaitu
dan Tujuan

Tahun 2021-2026.
Dinas Sosial Kabupaten Lamongan merupakan salah satu
t Daerah di lingkungan Pemerintah Kabupaten

dan fungsinya merupakan penyelenggara
bidang sosial- Kebijakan dan strategi yangd
emerataan, aksesibilitas dan

Organisasi Perangka

Lamongan Yyangd tugas

urusan pemerintahan di
diambil bertujuan untuk meningkatkan p

kualitas pelayanan kesejahteraan sosial
Kesejahteraan Sosial (PPKS) dengan mendayagunakan
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Pelayanan
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seluruh  sumber daya aparatur Dinas Sosial dan partisipasi

masyarakat untuk tercapainya derajat kesejanteradn sosi

masyarakat yang setinggi-ingginya di Kabupaten Lamongan.

Mengingat peran penting instansi publik tersebut, maka dilaksanakan

Survei Kepuasan Masyarakat pada Dinas Sosial Kabupaten

Lamongan Tahun 2022. Pun demikian, Survei Kepuasan Masyarakat

wajib dilaksanakan oleh seluruh unit pelayanan publik sebagaimana

diamanatkan oleh Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik. Penyelenggara pelayanan publik ~ wajib
melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat secard berkala minimal
1 (satu) kali dalam setahun. Amanat tersebut kemudian diatur secara
teknis dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik.

Dasar hukum dilaksanakannya Survei Kepuasan Masyarakat
secara keseluruhan adalah sebagai berikut:

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 Mentari Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar
Pelayanan;

4 Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 24 Tahun 2014 tentang Pedoman
Penyelenggaraan Pengaduan Pelayanan Publik Secara Nasional;

5 Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 30 Tahun 2014 tentang Pedoman Inovasi
Pelayanan Publik;

6. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
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Survei
Publik;

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan

T Pteraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi  Nomor 16 Tahun 2017 tentang pedoman
Penyelenggaraan Forum Konsultasi Publik di Lingkungan Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik:

8. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 17 Tahun 2017 tentang Pedoman Penilaian
Kinerja Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

Oleh karena itu, mengingat pentingnya peran 0
Perangkat Daerah Penyelenggara urusan bidang sosial maka
dilaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat dengan mengambil Iokus
pada Dinas Sosial Kabupaten Lamongan. Adapun yang menjadi fokus
survei adalah berbagai jenis pelayanan yang diselenggarakan oleh
instansi dimaksud, utamanya dalam menunjang penyelenggaraan

rgarlisasi

urusan sosial yang menjadi kewenangan Kabupaten/ Kota.

Tujuan

Tujuan dari pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat pada
Dinas Sosial Kabupaten Lamongan Tahun 2022 ini dimaksudkan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan menumbuhkan inovasi
dalam penyelenggaraan pelayanan publik, serta mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan untuk turut menilai
kinerja penyelenggara pelayanan publik. Adapun tujuannya adalah
untuk mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Dinas
Sosial Kabupaten Lamongan, sebagai tolok ukur kepuasan
masyarakat pengguna layanan dan penunjang upaya peningkatan
kualitas penyelenggaraan pelayanan publik di bidang sosial.

Adapun Survei Kepuasan Masyarakat pada Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan ini memiliki manfaat sebagai berikut:
1. Mengetahui kelemahan atau kekuatan instansi tersebut dalam

penyelenggaraan pelayanan publik;
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2. Mengukur secarg berkala kualitas penyelenggaraan pelayanan
yang telah dilaksanakan utamanya pelayanan bidang sosial;

3. Sebagai bahan Penetapan kebijakan yang periu diambil dan
langkah perbaikan Pelayanan publik:

4. Sebagai umpan balik dalam memperbaiki layanan, yaitu

dengan  melibatkan masyarakat secara aktif mengawasi
pelaksanaan - penyelenggaraan pelayanan publik.
1.3 Metode Survei
1.3.1 Rancangan Survei
Berdasar tujuan penelitian, maka Survel Kepuasan

Masyarakat pada Dinas Sosial Kabupaten Lamongan Tahun 2021

ini menggunakan jenis rancangan peneliian survei dengan

pendekatan deskriptif, yaitu mengukur Indeks ~Kepuasan

Masyarakat (IKM), sebagai tolok ukur kepuasan masyarakat

pengguna layanan dan penunjang upaya peningkatan kualitas

penyelenggaraan pelayanan publik. Survei ini tidak berusaha

melakukan generalisasi (non generalization) atas suatu keadaan

atau fenomena, sehingga survei ini terfokus pada lokasi dan lokus

survei tersebut. Adapun dari analisis data, survei ini menggunakan

pendekatan kuantitatif. Analisis kuantitatif dilakukan terhadap data

yang diperoleh dari hasil pengisian kuesioner oleh responden.
Adapun tahapan survei dilaksanakan melalui beberapa

tahap, yaitu tahapan perencanaan, persiapan, pelaksanaan,

pengolahan dan penyajian hasil survei, yarg mencakup langkah-

langkah sebagai berikut:

1. Menyusun instrumen survei;

Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel;

Menentukan responden;

Melaksanakan survei;

Mengolah hasil survei;

Menyajikan dan melaporkan hasil.

o2~ . T
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1.3.2

Definisi Variabe|

Variabel Survei Kepuasan Masyarakat mengact para
PRSI el Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor i
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit F'ﬁnyelenggara Pelayanan Publik, sebagai berikut:
1. Persyaratan Pelayanan, yaitu syarat yang harus dipenuhi dalam

Pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan foknie

maupun administratif;

2. Sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan, yaitu tatd ¢4

pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penenimé
pelayanan, termasuk pengaduan;

3. Waktu penyelesaian, yaitu jangka waktu yang diperiukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan tiap jenis
pelayanan;

4. Biayal tarif pelayanan, yaitu ongkos yang dikenakan kepada
penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperolen
pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan
berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat;

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan, yaitu 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, yaitu kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlan, keterampilan,
dan pengalaman;

7. Perilaku pelaksana, yaitu sikap petugas dalam memberikan
pelayanan;

8. Sarana dan prasarana, yaitu segala sesuatu baik benda
bergerak (komputer, meja pelayanan, dll.) dan benda tidak
bergerak (gedung) yang digunakan dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat;
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9. Penanganan

PeNQaduan, saran dan masukan, Yaitl

f’::::;i?\l;:l :::gaduﬂn. saran dan masukan, adalah tata cara
Sembilan anganan pengaduan dan tindak lanjut .

' pek  pelayanan  tersebut  kemudian

dikelompokkan dalam & (ima) aspek, yaitu Aspek Metode

(Persyaratan Pelayananyys, Prosedur Pelayanan/U2, dan Wakiu

Pelayananius), Aspek Sumber Daya Manusia (Kompetensi

Pelak.sana‘IUG dan Perilaky Pelaksana/U7), Aspek Produk (Produk
Spesifikasi  Jenis Pelayanan/us), Aspek Biaya (Biaya
Pelayanan/U4), dan Aspek Lingkungan (Sarana dan Prasarana/U8

dan Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan/U9).

Pengelompokan tersebut digunakan sebagai fitik fokus dalam
pengambilan keputusan terkait perbaikan kualitas pelayanan publik

1.3.3 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel

Popuiasi dalam survei ini adalah masyarakat Kabupaten
Lamongan yang merupakan penerima layanan urusan sosial yang
diselenggarakan oleh Dinas Sosial Kabupaten Lamongan sejumiah
1.356.027 orang. Jumlah tersebut mengacu data Lamongan Dalam
Angka Tahun 2022.

Sampel diambil secara acak (random sampling) sebanyak
200 orang dengan pertimbangan efisiensi dan efektivitas
pengambilen data. Adapun dasar penentuan jumlah sampel
menggunakan rumus Slovin, dengan derajat toleransi kesalahan
(error tolerance) sebesar 7,1%. Adapun perhitungan jumiah sampel

selengkapnya sebagai berikut :

N
1+ Ne?

1.356.027
1 +(1.356.027 x (0,071)?)

198 - dibulatkan 200
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1.3.4 Instrumen Syrye;

Instrumen i
Survej Yang digunakan dalam Survei Kepuasan

1. Kuesioner, berupa
masyarakat pener;
Sosial Kabupaten

Jumiah  kuesioner
kuesioner.

Kuesioner tertutup yang diberikan kepada

Ma pelayanan bidang sosial pada Dinas

Lamongan yang diambil sebagai sampel.

yang diberikan adalah sebanyak 200

Kuesioner mencakup data responden, data

pent;:;umpui data, dan Pendapat responden tentang pelayanan

publik. Pertanyaan tentang pendapat responden tentang
pelayanan publik tersebut, terdiri atas 9 (sembilan) pertanyaan,
yang dijabarkan dari g (sembilan) variabel Survei Kepuasan

Masyarakat. Bentuk jawaban dari setiap unsur pelayanan
Secara umum menggambarkan kualitas pelayanan, yaitu dari
kualitas sangat baik sampai dengan tidak baik. Untuk kategori
peniiaian tidak baik diberi nilai persepsi 1, kurang baik diberi
nilai persepsi 2, baik diberi nilai persepsi 3, dan sangat baik
diberi nilai persepsi 4;

2. Dokumentasi (checklist dokumentasi), yaitu panduan
dokumentasi untuk mengumpulkan teori dan pendapat para ahli
melalui sumber bacaan. Selain itu, juga dari dokumen resmi,
peraturan-peraturan dan kebijakan-kebijakan yang berkaitan
dengan pelayanan bidang sosial;

3. Panduan Observasi, yaitu panduan dalam melakukan
observasi penyelenggaraan pelayanan bidang sosial pada
lokus survei. Instrumen ini digunakan untuk melengkapi analisis
data yang diperoleh melalui pengisian kuesioner oleh
responden dan menunjang perumusan saran dalam perbaikan

pelayanan.
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135 Prosedur Pengumpulan Data

Teknik i
' Pengumpulan data yang digunakan dalam Surve!
Kepuasan Masyarakat inj adalah sebagai berikut :

. Memb i
1 erikan kuesioner, yaity petugas survei mendatand

responden di lokasi domisili/ kerja dan membagikan kuesioner:
Kemudian, responden dipersilahkan untuk mengisi kuesioner
y-ang telah dibagikan, dan selanjutnya kuesioner yand terisi
diambil kembali oleh petugas survei untuk diolah lebih fanjut;

Dokumentasl, yaitu dengan mengumpuikan teori dan pendapat
para ahli melalui sumber bacaan, serta dokumen resmi,

peraturan-peraturan dan kebijakan-kebijakan yang berkaitan
dengan pelayanan bidang sosial;

3. Observasi, yaitu dengan  melakukan observasi

penyelenggaraan pelayanan bidang sosial pada lokus surv Bl

guna melengkapi analisis data yang diperoleh melalui
pemberian kuesioner.

1.3.6 Teknik Pengolahan dan Analisa Data

Pengolahan data survei menggunakan beberapa prosedur.
Langkah pertama adalah pemeriksaan data (editing), Yaitu
memeriksa kelengkapan jawaban responden, meneliti konsistensi
jawaban, dan melakukan seleksi keutuhan kuesioner sehingga data
siap diproses. Selanjutnya, dilakukan pembuatan kode (coding),
yaitu menaruh angka pada setiap jawaban dengan melihat jenis
pertanyaan, sehingga mempermudah analisis. Terakhir, dilakukan
tabulasi (tabulation), yaitu memasukkan data dalam tabel-tabel dan
mengatur data sehingga dapat dihitung dalam berbagai kategori.
Data yang diperoleh kemudian diidentifikasi, dicacah, atau dihitung
dalam format tertentu sehingga mempermudah proses analisis.

Adapun dalam proses analisis, data yang terkumpul
kemudian dianalisis dengan menggunakan analisis deskriptif.
Analisis kuantitatif dilakukan dengan statistik deskriptif dari hasil
kuesioner yang diperoleh dari responden.
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Selanjutrtya, dilakuk

Kepuasan Masyarakat

Negara Nomor 14 T
ahun 2017
Survei tenta

. Kepuasan Masyarakat Unit
Publik. Kategorisas; tersebyt sebagaima

Tabel 1.1

Kategorisasl Hasil Survei

an Kategorisasi hasil atas Survei

Pendayagunaan Aparatur
ng Pedoman Penyusunan
Penyelenggara Pelayanan
na tabel berikut :

. —
p:::::;si Nllalslli:teml ml TR Kinerja U it |
1 TLJETEN SKM | Pelayanan | Pelayanan
M% 25-64,99 D Tidak Baik
2 260-3061 | o765 - B
SR g Bak |
s 06 -35% | 7661-8830 B Baik
4 3,5324-400 88,31 -100 A Sangat Baik

Sumber : Permenpan&R8 Nomor 14 Takun 2017 (diolah)

1.4 Tim Survei

Survei Kepuasan Masyarakat ini dilaksanakan oleh Dinas
Sosial Kabupaten Lamongan bekerja sama dengan Quantum Spirit
Institute yang bertindak selaku Tim Survei dari Unit lndependén. Hal
tersebut dimaksudkan untuk memperoleh hasil Survei Kepuasan
Masyarakat yang obyektif dan valid.

Adapun susunan organisasi Tim Survei Kepuasan Masyarakat

dimaksud sebagai berikut:
1. Tenaga Ahli/ Ketua Tim (1 orang);

2. Asisien Tenaga Ahli/ Pengolah Data (1 orang);

3. Tenaga Lapangan/ Surveyor (3 orang).

1.5 Lokasi dan Waktu Survei

Survei ini dilakukan di wilayah Kabupaten Lamongan, dengan

cara Tim Survei mendatangi lokasi penerima pelayanan bidang sosial

yang diselenggarakan Dinas Sosial Kabupaten Lamongan. Adapun
waktu pelaksanaannya selama 1 bulan mulai tanggal 11 Oktober s/d 9
November 2022. Adapun jadwal pelaksanaan survei sebagai berikut:

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT
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BAB |
LOKUS SyRyE

Profil Singkat

Kelembagaan dan o

rgar“SESi D. i i an
Peraturan Bupat; inas Sosial ditetapkan deng

Nomor gg tahun 2020 tentang Kedudukan, Susunan
Tugas dan Fungsi Serta Tata Kerja Dinas Sosial
amongan berkedudukan sebagai unsur pendukung tugas
Kepala Daerah dibidang sosial yang dipimpin oleh seorang Kepala
Dinas berada di bawah gap bertanggung jawab kepada Kepala
Daerah melalui Sekretaris Daerah. Berdasarkan peraturan daerah

dimaksud, Dinas Sosial Kabupaten Lamongan memiliki tipologi Dinas
Tipe A.

Organisasi,
Kabupaten L

Visi dan Misi

Visi Lamongan yaitu “Mewujudkan Kejayaan Lamongan
yang Berkeadilan”. Adapun tanggung jawab urusan bidang sosial
terdapat pada misi ke-4 (empat) Kabupaten Lamongan, yaitu
"Menciptakan kehidupan bermasyarakat yang religius, berbudi
daya, aman, tenteram dalam relasi yang seimbang antara berbagi
komponen dengan tidak meninggalkan kearifan lokal masyarakat
dan stakeholder pembangunan”. Untuk mewujudkan Visi dan Misi
Daerah, Dinas Sosial Kabupaten Lamongan mengadopsi Tujuan
daerah yaitu “Mewujudkan kehidupan bermasyarakat yang aman,
tenteram dan damai berdasarkan nilai-nilai agama dan hukum melalui
pemberdayaan  masyarakal, pengurangan kemiskinan  dan
pengangguran” dengan Sasaran yaitu “Meningkatnya pelayanan dan
bantuan sosial dalam upaya penurunan PPKS". Tahun ini pun
menjadi momen penting yaitu memasuki fase awal pencapaian Visi,
Misi, dan Tujuan Kabupaten Lamongan sebagaimana RPJMD

Kabupaten Lamongan Tahun 2021-2026.
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2.3 Tugas Pokok dan Fungsi

Berdasarkan p
efaluran Bupati Nomor 86 tahun 2020 tentang

udukan, Susunan
Organisasi, Tugas dan Fungs! Serta Tata Keria

Dinas Sosial Kabupat
bahwa Dinas  Sogig| gan, pada pasal 2 ayat (1), disebutkan

Ked

menyelenggarakan merupakan Dinas Daerah  yang
Urusan pemerintahan daerah di bidang sosial

Dinas Ini d'p'mp'"'f"eh seorang Kepala Dinas yang berada di bawah

dan bertanggung jawab kepada Bupati Lamon : As

_— gan melalui Sekreta

e e et e
, Kepala Dinas Sosial Kabupaten Lamongan

mempunyai tugas merumuskan kebijakan teknis dan strategis,

melaksanakan urusan Pemerintahan dan Pelayanan Umum,

Pembinaan dan Pelaksanaan tugas di bidang sosial. Untuk

menyelenggarakan tugas tersebut, Kepala Dinas Sosial dima!;SUd

mempunyai fungsi:

a. Penyusunan perencanaan bidang sosial;

b. Pelaksanaan umum pelayanan bidang sosial;

c. Perumusan kebijakan teknis di bidang sosial;

d. Pelaksanaan NSPK dan SPM urusan pemerintahan di bidang

sosial;

Pelaksanaan kebijakan di bidang sosial;

Pelaksanaan evaluasi dan pelaporan di bidang sosial;

- @

Pelaksanaan administrasi dinas di bidang sosial;
s lain yang diberikan oleh Bupati sesuai

= «

Pelaksanaan tugas-wga

dengan tugas dan fungsinya.

2.4 Struktur Organisasi
Berdasarkan Peraturan Bupati Nomor 86 tahun 2020 tentang

Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi Serta Tata Kerja
al Kabupaten Lamongan pada Pasal 3, struktur organisasi
ri dari

Dinas Sosi
Dinas Sosial Kabupaten Lamongan, terdi
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a. Kepala Dinas

Kepala' Dinas bertugas merumuskan kebijakan teknis dan
strategis, melaksanakan Urusan Pemerintahan dan Pelayanan
Umum, Pembinaan dan Pelaksanaan tugas di bidang sosial;

b. Sekretariat
Sekretariat. dipimpin oleh seorang Sekretaris yang mempunyai
tugas pokok merencanakan, melaksanakan, mengoordinasikan,
mengendalikan, dan mengevaluasi serta memberikan dukungan
pelayanan teknis dan administrasi kegiatan administrasi umum,
kepegawaian, perlengkapan, penyusunan program, keuangan dan
aset, hubungan masyarakat kepada seluruh unit organisasi di
lingkungan Dinas;
Dalam menjalankan tugasnya, Sekretariat didukung 3 (tiga) Sub

~ Bagian, sebagai berikut :

a) Sub Bagian Perencanaan dan Evaluasi:
b) Sub Bagian Keuangan
c) Sub Bagian Umum dan Kepegawaian.

c. Bidang Perlindungan dan Jaminan Sosial
Bidang Perlindungan dan Jaminan Sosial mempunyai tugas
melakukan penyiapan perumusan dan pelaksanaan kebijakan
teknis fasilitasi, koordinasi, serta pemantauan dan evaluasi, di
bidang perlindungan dan jaminan sosial.
Dalam menjalankan tugasnya, bidang perlindungan dan jaminan
sosial didukung oleh keiompok jabatan fungsional dan staf
pelaksana.

d. Bidang Rehabilitasi Sosial
Bidang Rehabilitasi Sosial mempunyai tugas melakukan
penyiapan perumusan dan pelaksanaan kebijakan teknis fasilitasi,
koordinasi, serta pemantauan dan evaluasi, di bidang rehabilitasi
sosial.
Dalam menjalankan tugasnya, bidang rehabilitasi sosial didukung
oleh kelompok jabatan fungsional dan staf pelaksana.
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e. Bidang Pemberdayaan gogiy

idang Pe
B '9 Mberdayaan gogiq) mempunyai tugas melakukan
penylapan perumusan dan pelaksan

T aan kebijakan teknis fasilitasi,
koordinasi, sertg

PeéMantauan dan evaluasi, di bidang

pemberdayaan sosia|,
Dalam menjal i

" Jaankan tugasnya, bidang pemberdayaan sosial

d‘.d“ ung oleh kelompok jabatan fungsional dan staf pelaksana.

f. Bidang Penanganan Fakir Miskin
Bidang Penanganan Fakir Miskin mempunyai tugas melakukan
penylapan perumusan dan pelaksanaan kebijakan teknis fasilitasi,
koordinasi, serta pemantauan dan evaluasi di bidang
penanganan fakir miskin.
Dalam menjalankan tugasnya, bidang penanganan fakir miskin
didukung oleh kelompok jabatan fungsional dan staf pelaksana.

g. Unit Pelaksana Teknis Dinas

Unit pelaksana teknis Dinas adalah unsur pelaksana teknis Dinas

Sosial Kabupaten yang dipimpin oleh seorang Kepala UPT yang
berkedudukan di bawah dan bertanggung jawab kepada Kepala
Dinas Sosial Kabupaten;

h. Kelompok Jabatan Fungsional

Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai tugas dan fungsi

berkaitan dengan pelayanan fungsional berdasarkan keahlian dan
keterampilan.

2.5 Sumber Daya Manusia
Sumber Daya Manusia adalah salah satu unsur penting dalam
sebuah organisasi dalam rangka pencapaian visi, misi dan tujuan
organisasi. Aspek SDM menjadi salah satu penentu keberhasilan
suatu organisasi, mengingat faktor manusia lah yang menggerakkan
berbagai tugas pokok dan fungsi organisasi. Jumlah, kualifikasi dan

komposisi SDM yang tepat, akan menjadikan organisasi berjalan
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seimband dan' sinergis pada setiap bagiannya sesuai tugas dan
mngsin.ya masing-masing. Pengelolaan SDM yang tepat juga akan
menunjang  Pencapaian output dan outcome organisasi sesual
dengan yang diinginkan.

Dinas Sosial Kabupaten Lamongan menjadikan faktor SDM
sebagai bagian yang penting dalam setiap pelaksanaan program dan
kegiatannya. Dalam melaksanakan tugasnya, Dinas Sosial Kabupaten
Lamongan didukung pegawai yang secara keseluruhan berjumiah 45
orang, yang terdiri atas 25 orang PNS dan 20 orang Non PNS. Guna
menunjang pelaksanaan tugas pokok dan fungsinya, masin
dibutuhkan tambahan personel utamanya untuk mengisi posisi staf.
Namun kebutuhan tersebut belum dapat dipenuhi dari penerimaan
CPNS dari Seleksi Umum karena terbatasnya formasi CPNS. Hal ini
memerlukan perhatian dari berbagai pihak mengingat peran penting
instansi ini sebagai penyelenggaré urusan bidang sosial.

Berikut disajikan tabel jumlah pegawai berdasarkan golongan
pada Dinas Sosial Kabupaten Lamongan.

Tabel 2.1
Jumlah Pegawai Berdasarkan Golongan Ruang
Dinas Sosial
Jumlah
No Golongan Ruang (orang)
1 [IVic 1 ]
2 [IVIb 1
3 [IV/a 5
4 |I/d 11
5 [lllc 4
6 |[lll/b 2
7 (ll/a 1
8 | Tenaga Kontrak 20
Jumlah 45

Sumber : Laporan Kepegawaian Dinas Sosial 2022 (diolah)

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa pegawai
Dinas Sosial Kabupaten Lamongan paling banyak adalah golongan
ruang Ili/d sebanyak 11 orang dan paling sedikit adalah golongan
\V/c, IV/b dan lll/a masing-masing sebanyak 1 orang. Adapun

pegawai dari unsur Tenaga Kontrak Kerja sebanyak 20 orang.
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Selanjutnya, disajikan tabel

jabatan pada Dinas Sogijg) Kabupalen Eumlah pegawai berdasarkan
amongan,

No Jabatan/ Eselon, T T
Eselonilp ~———|(orang) |
Eselonlllg —————| 1
Eselonlllp —————— 1

Eselon |V a 4

Pejabat Fungsional <
Staf ;

Jumlah ig
Sumber : Laporan Kepegawaian Dinas Sosial 2022 (diolah)

DW=

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa seluruh

formasi jabatan pada Dinas Sosial Kabupaten Lamongan sudah terisi.
Formasi jabatan yang telah terisi secara keseluruhan tersebut sangat'
menunjang kinerja instansi. Dalam pelaksanaan tugas pokok dan
fungsi Dinas Sosial, kerangka kebijakan strategis diambil oleh Kepala
Badan/Eselon Il.b, pada tataran taktis diarahkan oleh para Kepala
Bidang/Cselon Ill.b dan dikoordinasikan oleh Sekretaris/Eselon Ill.a,
dan tataran teknis operasional dilaksanakan oleh para Kasubbag dan
Kasubbid/ Eselon IV.a beserta para Stafnya.

Adapun jumlah pegawai berdasarkan tingkat pendidikan pada
Dinas 3osial sebagaimana tabel berikut:

Tabel 2.3
Jumlah Pegawai Berdasarkan Pendidikan
Dinas Sosial
- Jumlah
No Pendidikan (orang)
1 |S2 9
NE 33
3 | D3 2
4 | SMA 1
Jumlah 4 |
(diolah)

Sumber : Laporan Kepegawaian Dinas Sosial 2022
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Berdasarkan tabe| dj gtaq dapat dik
, 2}

n Lamongan
Kabupaté e g1n tingkat Pendidikan paling banyak adalah
gngkat P° SeBanYak 33 orang dan paling sedikit adalah
dapun tingkat pendidikan

ang. Komposisi ini cukup

tahui bahwa Dinas Sosial

ingkat PENAIAeN SMA sebanya 1 orang. A
52 sebanyak 9 orang dan D3 sebanyak 2 o
ideal guna menunjang kinerja instansi terg

s ebut, mengingat instansi
| ersebut memiliki persone| dengan pendidi

kan yang tinggi yaitu S1

46 pelayanan Publik

Dinas Sosial Kabupaten Lamongan secara umum termasuk

jenis pelayanan pada bidang sosial. Wujud dalam pelayanan tersebut
adalah perumusan kebijakan teknis dan strategis, pelaksanaan
yrusan pemeriniahan dan pelayanan umum, pembinaan, evaluasi,
pelaporan, administrasi di hidang sosial, Sebagaimana tertuang
dalam Rencana Strategis instansi dimaksud, bahwa indikator
pelayanan diukur dari persentase penurunan PPKS,

Adapun dalam Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Sosial
Tahun 2022 ini, difokuskan pada Rehabilitasi sosial dasar
penyandang disabilitas terlantar di luar panti, Rehabilitasi sosial dasar
anak terlantar di luar panti, Rehabilitasi sosial dasar lanjut usia
terlantar di luar panti, Rehabilitasi sosial dasar tuna sosial khususnya
gelandangan dan pengemis di luar panti, dan Perlindungan dan
jaminan sosial pada saat dan setelah tanggap darurat bencana bagi
korban bencana kabupaten/ kota. Kelima jenis pelayanan tersebut
menjadi kewenangan Dinas Sosial Kabupaten Lamongan terkait
Standar Pelayanan Minimal Kabupaten/ Kota.

Selanjutnya, dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat, sebagaimana tertuang dalam Rencana Strategis tahun
2021-2026, Dinas Sosial Kabupaten Lamongan menghadapi
tantangan utama sebagai berikut:
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| Keconderurgen berkembangnya individualisme dalam kehidupan
asyﬂfakal yang mengakibatkan semakin lunturnya  nilai
Iwsetrakgawaan%1n sosial;

etidakpastian IKim dan perubahan kondisi alam serta flukiuas
eraksi politk sosial budaya yang mengakibatkan resistensi
erjadinya bencana alam dan sosial;

Keberadaa” rumah - singgah bagi pasien rujukan RSUD
dr. Soetomo Surabaya yang masih banyak belum diketahui warga.

Adapun beberapa faklor pendukung yang menjadi peluang

dalam memberikan  pelayanan, sebagaimana tertuang dalam

Rencana Strategis tahun 2021-2026, adalah sebagai berikut :

1. Dukungan peraturan dan perundang-undangan sebagai penunjang
psnyeienggaraan kesejahterazan sosial:

5 Gemakin  meningkatnya  Komitmen  Legislatif  dalam
penyelenggaraan ‘ Pembangunan  Kesejahteraan ~Sosial di
Lamongan,

5 Telah ditetapkannya Perda tentang RPJMD Kabupaten Lamongan
Tahun 2016-2021 yang merupakan pedoman bagi perencanaan
pembangunan Kabupaten.
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Gan‘bara" Umum Respondep,

baran umu
Gam : M responden yang disampaikan adalah data
dgmogmﬁ responcen yang meliputi

ondidikan: pe|.<er]aan dan- jenis Pelayanan yang diperoleh dari
kuesioner survel yang telah diisj o|gh responden

Berikut disajikan tabe| distribusi

usia, jenis kelamin, tingkat

- responden berdasarkan usia
gl survei Kepuasan Masyarakat Dinas Sogia| Kabupaten Lamongan

fghun 2022

P—— Tabel 3.1
Istribusi Responden Berdasarkan Usia
Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan Tahun 2022

No. Kategori Usia Fzz:f:r?;)m Persentase
j:_-g 21 tahun 0 0%
2. 121 -30 tahun 25 12,5%

3. | 31 -40 tahun 52 26%
4. 141 -50 tahun 52 26%
5. |>50 tahun 71 35,5%

Jumlah 200 100%

Sumber : data hasil survei 2022 (diolah)

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa responden
paling banyak diambil dari kategori usia >50 tahun sebanyak 71 orang
atau sebesar 35,5%, sedangkan responden paling sedikit diambil dari
kategori usia 21-30 tahun sebanyak 25 orang atau sebesar 12,5%.
Adapun responden lainnya dari kategori usia 31-40 tahun sebanyak 52
orang atau sebesar 26%, kategori usia 41-40 tahun sebanyak 52 orang
alau sebesar 26%, dan tidak ada satu pun responden dengan kategori
Usia <21 tahun.
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Selanjutnya, disajikan tabel distribusi responden berdasarkan
Jonis kelamin pada Survel Kepuasan Masyarakal Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan Tahun 2022,

o Tabel 3.2
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan Tahun 2022

No. Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
(orang)
1. | Laki-laki 145 72,5%
2. | Perempuan 55 27,5%
Jumlah 200 100%

Sumber : data hasil survei 2022 (diolah)

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa responden
berjenis kelamin laki-laki sebanyak 145 orang atau sebesar 72,5%,
sedangkan responden berjenis perempuan sebanyak 55 orang atau
sebesar 27,5%.

Selanjutnya, disajikan tabel distribusi responden berdasarkan
tingkat pendidikan pada Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan Tahun 2022,

Tabel 3.3
Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan Tahun 2022

No. Tingkat Pendidikan F{gr:r?;)s' Persentase

1. | SD - 0%

2. | SMP E 0%

3. | SMA 83 41,5%

4, | D1-D3 6 3%

5. | D4-S1 86 43%

6. | S2= 25 12,5%
Jumlah 200 100%

Sumber : data hasil survei 2022 (diolah)
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa responden
paling banyak adalah dengan tingkat pendidikan D4-S1 sebanyak 86
orang atau sebesar 43%, sedangkan responden paling sedikit adalah
dengan tingkat pendidikan D1-D3 sebanyak 6 orang atau sebesar 3%.
Adapun responden lainnya, yaitu dengan tingkat pendidikan SMA
sebanyak 83 orang atau sebesar 41,5%, S2> sebanyak 25 orang atau
sebesar 12,5%, dan tidak ada responden dengan tingkat pendidikan
SD dan SMP.

Selanjutnya, disajikan tabe! distribusi responden berdasarkan
jenis pekerjaan pada Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan Tahun 2022.

Tabel 3.4
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan Tahun 2022

No. Jenis Pekerjaan FEE‘:::;)S' Persentase
1. | FNS 68 34%
2. | TNI - 0%
3. | POLRI - 0%
4. | Swasta 45 22,5%
5. | Wira Usaha 11 5,5%
6. | Lainnya 76 38%
Jumlah 200 100%

Sumber : data hasil survei 2022 (diolah)

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa responden
paling banyak adalah dengan jenis pekerjaan Lainnya sebanyak 76
orang atau sebesar 38%, sedangkan yang paling sedikit adalah dengan
jenis pekerjaan Wira Usaha sebanyak 11 orang atau sebesar 5,5%.
Adapun responden lainnya, yaitu dengan jenis pekerjaan PNS
sebanyak 68 orang atau sebesar 34%, Swasta sebanyak 45 orang atau
sebesar 22,5%, dan tidak ada satu pun responden dengan jenis
pekerjaan TNI dan POLRI.

SURVE!I KEPUASAN MASYARAKAT
Dinas Sosial Tahun 2022 =2

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

2. H
3 asil Suryej Kepuasan Masyarakat

3:21. Indeks Kepuasan, Masyarakat
Ind
- eks Kepuasan Masyarakat pada Dinas Sosial Kabupaten
a
gan Tahun 2022, dapat dilihat pada tabel berikut:

" Tabel 3.5
@ks Kepuasan Masyarakat
Dinas Sosial Kabupaten Lamongan Tahun 2022

Nilai Rata- |
Kode Unsur Pelayanan r%tﬁsr:j?r
Pelayanan
U1 Persyaratan pelayanan 3,14 |
U2 Prosedur pelayanan 3,20
U3 | Waktu pelayanan 3,12
U4 | Biaya pelayanan 398
U5 Produk spesifikasi jenis pelayanan 3,16
U6 Kompetensi pelaksana 3,37
U7 [ Perilaku pelaksana 3,35
U8 | Sarana dan prasarana 3,06
U9 Penanganan pengaduan, saran dan 3,60
masukan
Nilal IKM 3,33
Nilal IKM Setelah Dikonversl 83,13
Mutu Pelayanan B
Kinerja Unit Pelayanan Baik

Sumber : data hasil survei 2022 (diolah)

Berdacarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa Dinas
Sosial Kabupaten Lamongan memiliki kinerja pelayanan yang baik.
Dari hasil survei yang dilakukan, diperoleh hasil bahwa rata-rata
kinerja pelayanannya sebesar 3,33 dengan nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat sebesar 83,13, sehingga dapat disimpulkan bahwa mutu
pelayanan menunjukkan kinerja Baik. Capaian tersebut sudah
sesuai dan memenuhi target mutu pelayanan Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan Tahun 2022 yaitu mutu pelayanan kategori B
(Baik), sebagaimana tertuang dalam rencana strategis instansi

dimaksud tahun 2016-2021.
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3:2.2 Nilal Rata-rata (NRR) Unsur Polayanan

Nilal rata-rata unsur polayanan dapat digunakan untuk
mengetahul unsur mana yang menurut pendapat responden sudah
balk dan unsur mana yang kurang balk. Nilai rata-rala tersebut dapat
digunakan - sebagal bahan evaluasl maupun rujukan guna
peningkatan kualitas pelayanan di masa mendatang. Unit pelayanan
dapat melihat unsur-unsur yang harus diperbalki dan selanjutnya
menyusun prioritas dalam melaksanakan langkah-langkah perbaikan
pelayanan.

Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan pada Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan Tahun 2022, dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3.6
Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan
Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Sosial Tahun 2022

No Indikator Nilai Ra':;'j;ta
1 | Persyaratan Pelayanan 628 3,14
2 | Prosedur Pelayanan 639 3,20
3 | Waktu Pelayanan 624 312
4 | Biaya Pelayanan 795 3,98
5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 631 316
6 | Kompetensi Pelaksana 673 3,37
7 | Perilaku Pelaksana 670 3,35
8 | Sarana dan Prasarana 612 3,06
9 | Penanganan Pengaduan, Saran Dan

Masukan 719 3,60

Sumber : data hasil survei 2022 (diolah)

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa unsur
pelayanan dengan nilai rata-rata unsur pelayanan tertinggi secara
berturut-turut adalah Biaya Pelayanan (U4) dengan nilai 3,98 dan
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) dengan nilai
3,60. Sedangkan unsur pelayanan dengan nilai rata-rata unsur
pelayanan terendah adalah Sarana dan Prasarana (U8) dengan nilai
3.06 dan Waktu Pelayanan (U3) dengan nilai 3,12. Adapun nilai rata-

rata unsur pelayanan lainnya meliputi Persyaratan Pelayanan (U1)
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NIllai Rata-rata Unsur

-
1%,
L=

ienuan nllal 8,14, Prosadur Pelayanan (U2) dongan nilal
roduk - Spesifikasl Jonls Polayanan (U) dongan nila

3,20,
| 3,16,

Kompotansi Polaksanaan (U6) dongan nilal 3,37, dan Porliaku
Pelaksana (U7) dongan nilal 3,96,

Nllal Rata-rata (NRR) Unsur Pelayanan pada Dinas Soslal

Kabupaten Lamongan Tahun 2022 berdasarkan hasil survel, dapat
pula dilihat pada gambar borlkut:

4,50

o

3,00 4

!
2,5 |
2,00

B
1,00 -
0,50
0,00 1 i s

U1 u2 U3

e

u4 uUs ue
Unsur Pelayanan

Gambar 3.1
Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan
SKM Dinas Sosial Tahun 2022

Keterangan :
U1 = Persyaralan pelayanan

U2 = Prosedur pelayanan

U3 = Waktu pelayanan

U4 = Biaya pelayanan

Us = Produk spesifikasi jenis pelayanan

Ue = Kompelensi pelaksana

U7 = Perilaku pelaksana

U8 = Saranadan prasarana

U9 = Penanganan pengaduan, saran dan masukan
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Den R
o 9an melihat nilgj tersebut, maka unsur-unsur pelayanan
9 sepatutnya me

dalam Perbaikan pela
Waktu Pelayanan (

Ndapatkan perhatian dan menjadi prioritas
yanan yaitu Sarana dan Prasarana (U8) dan
terhadap Waki, p U3). Rendahnya nilai persepsi m?syarakat'
evaluasi atag elayanan (U3) perlu disikapi dengan baik melalui
- Persyaratan pelayanan yang dibutuhkan dan
P.Bn-yampamn informasi yang lebih kepada masyarakat. Rendahnya
nflél persepsi masyarakat terhadap Sarana dan Prasarana (U8) perlu
disikapi dengan analisa kebutuhan berdasar skala prioritas atas
Sarana dan prasarana penunjang pelayanan.

Adapun  unsur-unsur pelayanan lainnya, dapatnya
dipertahankan dan bahkan ditingkatkan, sehingga secara akumulatif

akan dapat menunjang kinerja pelayanan.

3.2.3. Nilai Rata-rata Menurut Kelompok Unsur

Berdasarkan hasil penilaian atas 9 (sembilan) unsur
pelayanan publik, maka disusun Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan
Menurut Kelompok Unsur, sebagai titik fokus dan pijakan dasar
dalam pengambilan keputusan terkait peningkatan kualitas
pelayanan publik. Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan Menurut
Kelompok Unsur pada Dinas Sosial Kabupaten Lamongan Tahun
2022, dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3.7
Nilai Rata-rata Unsur Pelayanan Menurut Kelempok Unsur
Survei Kepuasan Masyarakat Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan Tahun 2022

No. Kelompok Unsur Nilai | Nilai Rata-rata
1 | Metode 630 3.15
2 | SDM 672 3,36
3 | Produk 631 3,16
4 | Biaya 795 3,98
5 | Lingkungan 666 3.33

Sumber : data hasil survei 2022 (diolah)
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Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahu bahwa nilai rata-

"ala unsur pelayanan menurut kelompok unsur yang paiing tinggf
adalah Aspek Biaya (KU4) dengan nilai sebesar 3,98, sedangkan
yang paling rendah adalah Aspek Metode (KUT) dengan nilai
sebesar 3,15, Adapun nilai rata-rata unsur pelayanan menurut
kelompok unsur pada Aspek Sumber Daya Manusia/ SDM (KU2)
dengan nilai 3,36, Aspek Produk (KU3) dengan nilai 3,16, dan Aspek

Lingkungan (KU5) dengan nilai 3,33.
Nilai Rata-rata (NRR) Unsur Pelayanan Menurut Kelompok

Unsur pada Dinas Sosial Kabupaten Lamongan Tahun 2022, dapat
pula dilihat pada gambar berikut:

4,50

Nllai Rata-rata Unsur

KU3 KU4 KU5

({V}1 Ku2
Kelompok Unsur Pelayanan

Gambar 3.2
Nilai Rata-rata Kelompok Unsur Pelayanan
SKM Dinas Sosial Tahun 2022

Keterangan :
KU1 = Melode
Ku2 = SDM

KU3 = Produk
KU4 = Biaya
KU5 = Lingkungan
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Dengan melihat nilal tersebut, maka kelompok unsur
pelayanan yang sopatutnya menjadl fokus dan priorltas dalam
perbalkan pelayanan pada Dinas Soslal Kabupaten Lamongan yaltu
Aspok Metode (KU1) dan Lingkungan (KUS). Fokus dan prioritas
perbalkan Aspek Metode (KU1) dapatnya ditekankan pada unsur
Waktu Pelayanan (U3) yang memiliki nilal rata-rata unsur terendah.
Fokus dan prioritas perbalkan Aspek Lingkungan (KUS5) dapatnya
ditekankan pada unsur Sarana dan Prasarana (U8) yang memiliki
nilal rata-rata unsur terendah. Adapun kelompok unsur pelayanan
yang lain, yang meliputi SDM (KU2), Produk (KU3) dan Blaya (KU4)
dapatnya dipertahankan dan bahkan ditingkatkan, sehingga secara
akumulatif akan dapat menunjang kinerja pelayanan instansi
dimaksud.

Persepsi masyarakat terhadap Apek Biaya (KU4) sebagai
kelompok unsur dengan nilai rata-rata kelompok unsur tertinggi,
menjadi indikasi bahwa pelayanan pada Dinas Sosial Kabupaten
Lamongan telah dilakukan sesuai dengan aturan yang berlaku yaitu
tidak dipungut biaya apa pun. Hal ini tentunya sejalan dengan upaya
Pemerintah Kabupaten Lamongan dalam membangun Zona
Integritas Menuju Wilayah Bebas dari Korupsi (WBK)/Wilayah

Birokrasi Bersih dan Melayani (WBBM).
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BAB IV
PENUTUP

4.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil survei dan analisis data sebelumnya, maka
dapat disimpulkan hasil dari Survei Kepuasan Masyarakat pada Dinas
Sosial Kabupaten Lamongan Tahun 2022, sebagai berikut:

1. Dinas Sosig Kabupaten Lamongan memiliki rata-rata kinerja
Pelayanan  sebesar 3,33 dengan nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat sebesar 83,13, sehingga dapat disimpulkan bahwa
Mulu pelayanan menunjukkan kinerja Baik. Capaian tersebut
sudah sesuai dan memenuhi target mutu pelayanan tahun 2022
yaitu mutu pelayanan kategori B (Baik), sebagaimana tertuang
dalam Rencana Pembangunan Jangka Menengah Daerah tahun
2021-2026:; '

2. Unsur pelayanan dengan nilai rata-rata tertinggi secara berturut-
turut adalah Biaya Pelayanan (U4) dengan nilai 3,98 dan
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) dengan nilai
3,60. Sedangkan unsur pelayanan dengan nilai rata-rata unsur
pelayanan terendah adalah Sarana dan Prasarana (U8) dengan
nilai 3,06 dan Wakiu Pelayanan (U3) dengan nilai 3,12. Adapun
nilai rata-rata unsur pelayanan lainnya meliputi Persyaratan
Pelayanan (U1) dengan nilai 3,14, Prosedur Pelayanan (U2)
dengan nilai 3,20, Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (U5)
dengan nilai 3,16, Kompetensi Pelaksanaan (U6) dengan nilai
3,37, dan Perilaku Pelaksana (U7) dengan nilai 3,35;

3. Unsur pelayanan menurut kelompok unsur dengan nilai rata-rata
paling tinggi adalah Aspek Biaya (KU4) dengan nilai sebesar 3,98,
sedangkan yang paling rendah adalah Aspek Metode (KU1)
dengan nilai sebesar 3,15. Adapun nilai rata-rata unsur pelayanan
menurut kelompok unsur pada Aspek Sumber Daya Manusia/
SDM (KU2) dengan nilai 3,36, Aspek Produk (KU3) dengan nilai
3,16, dan Aspek Lingkungan (KU5) dengan nilai 3,33.
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4.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka disampaikan saran-
saran sebagai berikut:

1. Dinas Sosial Kabupaten Lamongan yang merupakan instansi
daerah penyelenggara urusan pelayanan dasar bidang sosial
Kabupaten Lamongan, hendaknya selalu berupaya meningkatkan
kualitas pelayanan publiknya, yaitu dengan melakukan monitoring
dan evaluasi penyelenggaraan pelayanan publik secara berkala,
lebih inovatif, dan mendorong partisipasi masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik;

2. Hendaknya diprioritaskan evaluasi dan perbaikan pelayanan pada
aspek Metode (khususnya unsur Wakiu Pelayanan) dan aspek
Lingkungan (khususnya unsur Sarana dan Prasarana). Perbaikan
pelayanan pada unsur Waktu Pelayanan dilakukan melalui
beberapa langkah: Pertama, evaluasi pelaksanaan Standar
Operasional Prosedur (SOP) berbagai pelayanan yang ada;
Kedua, perluasan akses informasi dan sosialisasi kepada
masyarakat, dengan penyampaian langsung kepada masyarakat
saat pemberian pelayanan maupun tidak langsung melalui media
elektronik/ teknologi informasi; Ketiga, pelaksanaan pelayanan
yang cepat dan tepat sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP)
yang telah ditetapkan. Adapun perbaikan pelayanan pada unsur
Sarana dan Prasarana dilakukan melalui identifikasi sarana dan
prasarana secara lebih menyeluruh, uniuk mendapatkan informasi
mengenai sarana dan prasarana pelayanan yang paling penting
dan dibutuhkan, guna menyusun skala prioritas perbaikan pada
unsur pelayanan tersebut. Selanjutnya, disampaikan saran
pertimbangan kepada pihak terkait guna mendapatkan prioritas
penganggaran untuk perbaikan sarana dan prasarana pelayanan:

3. Hendaknya dilakukan optimalisasi penggunaan teknologi informasi
dengan melibatkan berbagai pihak terkait, guna menunjang upaya

peningkatan kualitas pelayanan publik pada Dinas Sosial
Kabupaten Lamongan.
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NILAI RAT

LAMPIRAN 1
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Ko Unsur Pelayanan el
- Unsur
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edur pelayanan 3,20
U3 | Waktu pelayanan 312 |
U4 |Biaya pelayanan 3,98
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U7 | Perilaku pelaksana 335 |
U8 | Sarana dan prasarang 3,06 J
U9 Penanganan pengaduan, saran dan 3,60 \
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dalam pelayanan? tegtang ponsIEEAn) pengaduan
a. Sangat mahal 1 Eeﬂ—?%ia lepman?
b. Cukup mahal 2 b Aldatada_ : : :
. Migh : ¢ etapi tidak berfungs 2
1, Destic : c. Be;:rﬁmg& kurang maksimal 3
d. Dikelolz dengan baik 4
5. | Bagaimana pendapat Saudara T
tentang kesesuaian produk
pelayanan antara yang tercanfum
dalam standar pelayanan dengan Petugas Pencacah :
hasil yang diberikan?
a. Tidak sesuai 1
b. Kurang sesuai 2
¢. Sesuai 3
d. Sangat sesuai 4 R
—

Keterangan *) diisi oleh petugas
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