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KATA PENGANTAR

Pemerintah sangat membutuhkan informasi dari unit pelayanan instansi pemerintah
secara rutin, dengan harapan mampu memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan
di instansi pemerintah kepada masyarakat. Oleh karena itu Dinas Pendidikan melakukan
survei ini. Survei ini didasarkan pada peraturan menteri pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik dan Peraturan Walikota Yogyakarta Nomor 63
Tahun 2017 Tentang Pedoman Pengukuran Survei Kepuasan Masyarakat di Pemerintah
Kota Yogyakarta.

Filosofi dasar yang digunakan dalam pengukuran indeks kepuasan Masyarakat yang
dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan dalam hal kualitas pelayanan bisa dijelaskan
atau diukur dengan membandingkan persepsi pelayanan yang diterima dengan pelayanan
yang diinginkan/diharapkan. Survei menanyakan pendapat masyarakat mengenai
pengalaman dalam memperoleh pelayanan di Dinas Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota
Yogyakarta yang diambil dengan kuisioner.

Pelaksanaan survei dan laporan survei ini masih perlu perbaikan-perbaikan ke depan
agar lebih baik. Kritik dan saran yang membangun senantiasa kami terima. Semoga Laporan
ini bermanfaat bagi berbagai pihak, khususnya Dinas Pendidikan Pemuda dan Olahraga dan
Pemerintah Kota Yogyakarta.

Yogyakarta, 10 Juli 2023
Tim Penyusun SKM

Koordinator Tim Survei
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NIP. 19670206 199403 2 007 ¥
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PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak dijumpai
kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. Hal ini
ditandai dengan masih adanya berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui
media massa, sehingga dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur
pemerintah. Mengingat fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat maka
pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan. Berdasarkan 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.

Salah satu upaya Pemerintah Kota Yogyakarta untuk memberikan jaminan pelayanan
kepada masyarakat adalah dengan terbitnya Peraturan Walikota Yogyakarta 63 Tahun 2017
tentang Pedoman Pengukuran Survey Kepuasan Masyarakat di Lingkungan Pemerintah
Kota Yogyakarta. Pedoman ini memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk
melibatkan masyarakat dalam penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas

pelayanan yang diberikan.

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari data hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif, atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan dan
kebutuhannya. Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) dapat menjadi bahan penilaian terhadap
unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit
penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Penilaian masyarakat
atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9 (sembilan) unsur yang

berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi pengaduan.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan publik, maka Dinas Pendidikan
Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta melakukan pengolahan data Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM). Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan
masukan bagi penyelenggara layanan publik untuk terus 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.

2. Dasar Hukum Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
a) Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
b) Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
c) Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.
d) Peraturan Walikota Yogyakarta 63 Tahun 2017 tentang Pedoman Pengukuran

Survey Kepuasan Masyarakat di Lingkungan Pemerintah Kota Yogyakarta

3. Maksud dan Tujuan
Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) dimaksudkan untuk menjadi
sarana pengendalian Dinas Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta dalam
menyelenggarakan pelayanan, sehingga diharapkan dapat mengetahui seberapa besar
distorsi terhadap kondisi dengan penanganan sedini mungkin.

Tujuan dilaksanakannya Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) adalah mengukur
tingkat kualitas pelayanan Dinas Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta dalam
menyelenggarakan pelayanan perizinan sehingga dapat diketahui tingkat kepuasan
masyarakat dalam menerima layanan untuk dijadikan bahan evaluasi guna meningkatkan

kualitas penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat.
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PENGUMPULAN DATA SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

1. Pelaksanaan Survey Kepuasan Mayarakat

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri oleh Dinas Pendidikan

Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta dengan membentuk tim pelaksana kegiatan

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Dinas Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta adalah tim yang sesuai DPA

pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Tahun 2023.

2. Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat (SKM) menggunakan kuesioner

manual yang disebarkan kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan

sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang

diterima. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner Survei Kepuasan

Masyarakat (SKM) Dinas Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta yaitu :

a)

b)

c)

d)

f)

9)

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

Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

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

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.

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.




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

i) Saranadan 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).

3. Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di Unit Pelayanan Terpadu Satu
Pintu Dinas Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta pada waktu jam
pelayanan berlangsung (07.30 WIB sd 15.30 WIB di hari Senin sampai dengan Kamis,
dan 07.30 WIB sd 14.30 WIB di hari Jum’at). Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan
secara mandiri oleh responden sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di
tempat yang telah disediakan. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan
pengisian atas arahan dari petugas Unit Pelayanan Terpadu Satu Pintu Dinas Pendidikan

Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta.
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HASIL PENGOLAHAN DATA SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT

1. Responden Survey Kepuasan Mayarakat

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan

sebanyak 160 orang, dengan rincian sebagai berikut :

NO | KARAKTERISTIK | NO | INDIKATOR JUMLAH | PRESENTASE
1 JENIS KELAMIN 1 LAKI-LAKI 59 36,375%
2 PEREMPUAN 101 63,125%
Jumlah 160 100%
2 PENDIDIKAN 1 SD 0 0%
2 SMP 0 0%
3 SMA/SMK 8 5%
4 D-llI 11 6,875%
5 D-1V / SARJANA 108 67,5%
6 S-2 KE ATAS 33 20,625%
Jumlah 160 100%
3 PEKERJAAN 1 PNS/TNI/PLRI 117 73,125%
2 PEGAWAI SWASTA |24 15%
WIRAUSAHAWAN/
3 PENGUSAHA 0 0%
PELAJAR/
“ MAHASISWA 0 e
5 LAINNYA 19 11,875%
Jumlah 160 100%
([ )
§ J




2. Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)
Survey Kepuasan Masyarakat diolah menggunakan excel template dan diperoleh
hasil sebagai berikut :

NO | UNSUR PELAYANAN E,IAI\_'IAAI\- KATEGORI
RATA NILAI

1 Kesesuaian Persyaratan 3,38 B

2 Prosedur Pelayanan 3,4 B

3 Kecepatan Pelayanan 3.22 B

4 Kesesuaian/ Kewajaran Biaya 3,89 A

5 Kesesuaian Pelayanan glea B

6 Kompetensi Petugas 3.29 B

7 Perilaku Petugas Pelayanan 220 B

8 Penanganan Pengaduan 333 B

& Kualitas Sarana dan Prasarana | 3 42 B
IKM UNIT PELAYANAN 84,06 (BAIK)

3. Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan data yang telah diolah dapat diketahui tiga peringkat terendah dalam
penilaian pelayanan yaitu peringkat pertama kecepatan pelayanan dengan nilai 3,22
(baik). Peringkat kedua kompetensi petugas dengan nilai 3,29 (baik). Peringkat tiga
perilaku pertugas pelayanan 3,31 (baik). Untuk meningkatakan kualitas layanan, Dinas
Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta membuat rencana tindak lanjut

sebagi berikut :

a) Melakukan monitoring dan evaluasi terhadap penerapan Standar
Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan yang berlaku;

b) Melakukan sosialisasi kepada pelaksana atau petugas untuk menjamin
kesesuaian pelayanan;

c) Melakukan pemantauan web atau sarana pengaduan secara berkala agar
tidak terjadi keterlambatan dalam menangani pengaduan;

d) Melakukan koordinasi antara pelaksana atau petugas pelayanan dengan

bidang terkait yang berhubungan dengan pelayanan.




Pelaksaan monitoring dan evaluasi pelayanan dilakukan oleh Subbagian Umum dan
Kepegawaian selaku penanggungjawab pelayanan di Dinas Pendidikan Pemuda dan
Olahraga Kota Yogyakarta.

. Tren Nilai Survey Kepuasan Masyarakat

Sebagai bahan pembanding atas kinerja Dinas Pendidikan Pemuda dan Olahraga
Kota Yogyakarta dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat, diperlukan survey
secara periodik dan berkesinambungan. Hasil survey dipergunakan sebagai bahan
evaluasi dan pengambilan Kkebijakan terkait pelayanan publik. Tingkat kepuasan
pelayanan Dinas Pendidikan Pemuda dan Olaharaga Kota Yogyakarta yang telah diterima
oleh masyarakat dapat dilihat dari gambar grafik di bawah ini :

NILAI SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT DINAS
PENDIDIKAN PEMUDA DAN OLAHRGA KOTA
YOGYAKARTA
TAHUN 2020-2023

Berdasarkan data grafik di atas, disimpulkan bahwa tingkat pelayanan di Dinas
Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta mengalami kenaikan di tahun 2023.

——
~
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KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survey Kepuasasn Masyarakat di Dinas
Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarata Tahun 2023 dapat disimpulkan
sebagai berikut:

1. Secara umum, pelayanan publik Dinas Pendidikan Pemuda dan Olahrga Kota
Yogyakarta memperoleh penilaian kategori “Baik” dengan bobot nilai 84,064.

2. Bedasarkan survey yang telah dilakukan terdapat tiga unsur pelayanan
terendah dan menjadi prioritas perbaikan yaitu Kecepatan Pelayanan,
Kesesuaian Pelayanan, dan Penanganan Pengaduan. Sedangkan tiga unsur
layanan tertinggi yaitu Kesesuaian/ Kewajaran Biaya, Kualitas Sarana dan
Prasarana, Kesesuaian Persyaratan.

Demikian laporan Survey Kepuasan Masyarakat ini dibuat dan dapat
dipergunakan sebagaimana mestinya.

Yogyakarta, 10 Juli 2023
ZZANTA ?{(‘,\

PENDIDIX ' -’l
OLAHRAG? 5
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Lampiran

FORMULIR KUESIONER SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT
DINAS PENDIDIKAN PEMUDA DAN OLAHRAGA KOTA YOGYAKARTA

NAMA e et
USIA et e ettt eae
JENIS KELAMIN e e
PENDIDIKAN TERAKHIR e et
PEKERJAAN : 1. PNS/TNI/POLRI

2. Pegawai Swasta

3. Wiraswasta

4. Pelajar

5.Lainnya......cccooiiiiiiiii

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK

(Lingkari kode huruf sesuai dengan jawaban masyarakat/ responden)

1. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian persyaratan pelayanan di Dinas
Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta?
a. Tidak sesuai
b. Kurang sesuai
c. Sesuai
d. Sangat sesuai
2. Bagaimana pendapat saudara tentang prosedur pelayanan di Dinas Pendidikan Pemuda
dan Olahraga Kota Yogyakarta?
a. Tidak mudah
b. Kurang mudah
¢. Mudah
d. Sangat mudah
3. Bagaimana pendapat saudara tentang kecepatan pelayanan yang diberikan?
a. Tidak cepat
b. Kurang cepat
c. Mampu
d. Sangat mampu
4. Bagaimana pendapat saudata tentang kejawajaran dan kesesuaian biaya dalam
pelayanan?
a. Sangat mahal

b. Lumayan Mahal




c. Murah

d. Gratis/ tidak dipungut biaya
Bagaimana pendapat saudara tentang kesuaian pelayanan yang tercantum dalam standar
pelayanan dengan hasil yang diberikan?

a. Tidak sesuai

b. Kurang sesuai

c. Sesuai

d. Sangat sesuai
Bagaimana pendapat saudara tentang kemampuan yang dimiliki petugas dalam
memberikan pelayanan baik dari aspek pengetahuan, keahlian, keterampilan dan
pengalaman?

a. Tidak berkompeten

b. Kurang berkompeten

c. Berkompeten

d. Sangat berkompeten
Bagaimana pendapat saudara tentang perilaku petugas pelayanan terkait kesopanan dan
kerahaman dalam memberikan pelayanan?

a. Tidak sopan dan ramah

b. Kurang sopan dan ramah

c. Sopan dan ramah

d. Sangat sopan dan ramah
Bagaimana pendapat saudara tentang penanganan pengaduan yang anda dapatkan?

a. Buruk
b. Cukup
c. Baik

d. Sangat baik
Bagaimana pendapat saudara tentang sarana dan prasarana pelayanan di Dinas
Pendidikan Pemuda dan Olahraga Kota Yogyakarta?

a. Tidak nyaman

b. Kurang nyaman
c. Nyaman
d

Sangat nyaman

10
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Lampiran

PENGOLAHAN SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT PER RESPONDEN

DAN PER UNSUR PELAYANAN TAHUN 2023

UNIT PELAYANAN : DINAS PENDIDIKAN PEMUDA DAN OLAHRAGA KOTA YOGYAKARTA

ALAMAT : JL. Hayamwuruk No.11 Kota Yogyakarta
Tlp/Fax. : 0274-512956

No. No. Responden Nilai Unsur Pelayanan
U1l U2 U3 U4 U5 U6 u7 U8 U9
1 0001 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 0002 3 4 3 4 4 3 3 3 4
3 0003 3 4 3 4 3 3 3 4 4
4 0004 3 4 3 4 3 3 3 3 3
5 0005 3 3 3 3 3 4 3 3 3
6 0006 3 4 3 4 3 3 3 3 4
7 0007 4 4 3 4 4 4 4 4 4
8 0008 3 3 3 4 3 4 3 3 3
9 0009 3 4 3 4 3 3 3 3 3
10 0010 4 4 4 4 4 4 4 4 4
11 0011 3 3 3 4 3 3 3 3 3
12 0012 3 3 3 4 3 3 3 3 3
13 0013 3 3 3 3 3 3 3 3 3
14 0014 4 4 4 4 4 3 3 3 4
15 0015 4 4 3 4 3 3 3 3 3
16 0016 3 3 3 4 3 3 3 3 3
17 0017 3 3 3 4 3 3 3 3 3

[ =]



0018

0019

0020
0021

0022
0023
0024
0025

0026
0027

0028

0029
0030
0031

0032

0033
0034

0035

0036
0037
0038
0039
0040
0041

0042
0043
0044

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37
38
39
40

41

42

43

44




0045
0046
0047
0048
0049
0050
0051

0052

0053
0054

0055

0056
0057
0058

0059

0060
0061

0062

0063
0064

0065

0066
0067
0068
0069
0070
0071

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67
68
69
70
71




0072

0073
0074

0075

0076
0077
0078

0079

0080
0081

0082

0083
0084

0085

0086
0087
0088
0089
0090
0091

0092

0093
0094

0095

0096
0097
0098

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87
88
89
90
91

92

93
94

95

96
97
98




0099
0100
0101
0102
0103
0104
0105
0106
0107
0108
0109
0110
0111

0112

0113
0114

0115

0116
0117
0118
0119
0120
0121
0122
0123
0124
0125

99

100
101
102

103
104
105
106
107

108
109

110
111
112

113
114
115
116
117

118
119

120
121
122

123
124
125




0126
0127
0128
0129
0130
0131
0132
0133
0134
0135
0136
0137
0138
0139
0140
0141
0142
0143
0144
0145
0146
0147
0148
0149
0150
0151
0152

126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142

143

144

145

146
147

148
149

150
151
152




153 0153 3 3 3 4 4 3 4 4 4
154 0154 4 4 4 4 4 4 4 3 4
155 0155 3 3 3 4 3 3 3 3 3
156 0156 3 3 3 4 3 3 3 3 4
157 0157 3 3 3 4 3 3 4 4 4
158 0158 3 3 3 4 3 3 3 3 3
159 0159 3 3 3 4 3 3 3 3 3
160 0160 3 4 3 4 4 3 3 3 4
Total Nilai Persepsi per Unsur 941 544 515 622 532 527 529 533 548
Jumlah respon yang terisi 160 160 160 160 160 160 160 160 160
NRR Per Unsur 3,381 3,400 3,219 3,888 3,325 3,294 3,306 3,331 3,425
NRR Tertimbang Per Unsur X
Nilai Tertimbang 0,372 0,374 | 0,354 | 0,428 0,366 0,362 0,364 0,366 0,377
IKM 3,363
Koversi IKM 84,064
Nilai Pelayanan B

Nilai Nilai Interval (NI) Niai Interval Mutu Pelayanan | Kinerja Unit
Persepsi Konversi (NIK) (X) Pelayanan (Y)
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 3,0644 - 3,532 76,61 — 88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 88,31 - 100,00 A Sangat baik

——
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Lampiran

Publikasi Hasil Survey Kepuasan Masyarakat melaui web Dinas Pendidikan Pemuda dan

Olahraga Kota Yogyakarta.

& dindikporajogjakota.go.id/detail/index/28089

YouTube @ Maps ® a @ indikpora

0 DINAS PENDIDIKAN PEMUDA DAN OLAHRAGA

A Berands | Artikel NDEKS KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2023

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2023

SURVEI KEPUASAN
MASYARAKAT

DINAS PENDIDIKAN
PEMUDA DAN
OLAHRAGA KOTA

YOLEEARA Profile Dinas Pendidika...

= \_\: < M\ | vt

NILAI IKM .

B Youlube

n‘......‘ Kasih atas |....:.~...n

dan penilaian saudara terhadap

penilaian kami
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