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RINGKASAN

TINGKAT KEPUASAN KELUARGAMISKIN DALAMMENERIMA

PELAYANAN KEBIJAKAN PROGRAM KELUARGA HARAPAN (PKH)

DI KELURAHAN KEBUN BUNGA PALEMBANG

Oleh: Mudhi’ah Safiq Hadiyati

Pada penelitian ini membahas tentang “Tingkat Kepuasan Keluarga

Miskin Dalam Menerima Pelayanan Kebijakan Program Keluarga Harapan (PKH)

di Kelurahan Kebun Bunga Palembang”. Penelitian ini dilakukan di Kelurahan

Kebun Bunga Kota Palembang. Program Keluarga Harapan merupakan salah satu

kebijakan Pemerintah untuk mengatasi masalah kemiskinan khususnya

pemenuhan kebutuhan kesehatan dan pendidikan dasar bagi anak-anak dari

keluarga miskin dan memberikan bantuan dengan persyaratan yang harus

dipenuhi peserta sebelum menerima bantuan. Penelitian ini dilakukan dengan

tujuan untuk mengetahui kepuasan pelayanan yang dirasakan oleh keluarga

miskin penerima manfaat PKH yang diberikan sesuai dengan kebijakan

pemerintah untuk mengentas kemiskinan yang ada di Indonesia.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitaif

yang mempunyai satu variabel penelitian dan menggunakan pendekatan

eksperimen semu (Quasi Eksperimen) yang menggunakan analisis penelitian

komparatif yaitu perbandingan yang membandingkan antara harapan dan

kenyataan dari kepuasan pelayanan yang diberikan oleh petugas dan pendamping

PKH. Data yang digunakan adalah data primer dan sekunder. Data primer yang

berupa penyebaran kuisioner sebanyak 79 keluarga penerima manfaat program

keluarga harapan. Sedangkan data sekunder merupakan data yang diambil

dilapangan berupa dokumentasi. Responden ditentukan dengan cara teknik

sampling probabilitas atau diambil secara random sampling. Alat ukur dimensi

menggunakan kepuasan pelayanan dengan alat ukur SERVQUAL dan memiliki





ABSTRACT

The Poor Families Satisfaction Level in Receiving Services Policy of

Program Keluarga Harapan (PKH) Kebun Bunga Sub-Dictrict, Palembang

By:Mudhi’ah Safiq Hadiyati

In this study discusses “The Poor Families Satisfaction Level in Receiving

Services Policy of Program Keluarga Harapan (PKH) in Kebun Bunga Sub-

Dictrict, Palembang”. This research was conducted in Kebun Bunga Sub-Dictrict,

Palembang City. Program Keluarga Harapan (PKH) is one of the Government's

policies to address the problem of poverty, especially the fulfillment of basic

health and education needs for children from poor families and provide assistance

with requirements that must be met by participants before receiving assistance.

This research was conducted with the aim of finding out the satisfaction of

services felt by poor families of PKH beneficiaries provided in accordance with

government policies to alleviate poverty in Indonesia.

The research method used is a quantitative research method that has one

research variable and uses a quasi-experimental approach (Quasi Experiment) that

uses a comparative research analysis that is a comparison comparing expectations

and reality of service satisfaction provided by PKH officers and assistants. The

data used are primary and secondary data. Primary data in the form of the

distribution of questionnaires as many as 79 beneficiary families of the hope

family program. Respondents were determined by using a probability sampling

technique or random sampling. The dimension measuring instrument uses service
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemiskinan di Indonesia merupakan salah satu masalah yang tidak kunjung usai untuk

dibicarakan. Bahkan menjadi topik persoalan yang hangat dalam perdebatan para calon

pemimpin bangsa. Menurut pendapat Kurniawan (dalam Ali, dkk, 2015) kemiskinan yaitu jika

pendapatan suatu komunitas berada dibawah satu garis kemiskinan tertentu. Kemiskinan berarti

kekurangan kebutuhan sosial, termasuk keterkucilan sosial, berdampak ketergantungan, dan

ketidakmampuan untuk berpartisipasi dalam kehidupan yang layak.

Menurut Ritonga (2003:1) memberikan definisi bahwa kemiskinan adalah kondisi

kehidupan yang serba kekurangan yang dialami seorang atau rumah tangga sehingga tidak

mampu memenuhi kebutuhan minimal atau yang layak bagi kehidupannya. Kebutuhan dasar

minimal yang dimaksud adalah yang berkaitan dengan kebutuhan pangan, sandang, rumah dan

kebutuhan sosial yang diperlukan oleh penduduk atau rumah tangga untuk memenuhi kebutuhan

hidupnya secara layak.

Menurut Badan Pusat Statistik Nasional tahun 2019, jumlah penduduk miskin di

Indonesia tercatat per September 2019 berjumlah 24,79 juta jiwa atau sebanyak 9,22 persen.

Meskipun jumlah penduduk miskin di Indonesia menurun tercatat per Maret 2018 yang

berjumlah 25,96 juta jiwa, hal ini tetap saja menjadi masalah serius yang harus ditangani oleh

pemerintah. Sedangkan menurut Badan Pusat Statistik Kota Palembang, mencatat angka

kemiskinan dari tahun 2015 sampai dengan tahun 2019 dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Gambar 1.1



Sumber: BPS Kota Palembang

Berdasarkan gambar 1.1 jumlah penduduk miskin di Kota Palembang dari tahun 2015

hingga tahun 2018 mengalami penurunan yaitu tercatat pada tahun 2015 sebanyak 203.12 ribu

jiwa penduduk miskin, tahun 2016 tercatat sebanyak 191.95 ribu jiwa penduduk miskin, pada

tahun 2018 tercatat sebanyak 179.32 juta jiwa, sedangkan pada tahun 2019 mengalami

peningkatan menjadi 180.67 juta jiwa.

Untuk memberantas kemiskinan pemerintah berupaya membuat beberapa kebijakan

dimulai dari zaman Presiden Soekarno hingga Presiden Jokowi. Mulai dari Kredit Usaha

Kesejahteraan Keluarga (Kukesra), Program Jaringan Penyelamatan Sosial (JPS), Program

Bantuan Langsung Tunai (BLT), Program Keluarga Harapan (PKH), dan lain sebagainya. Salah

satu program yang dilanjutkan Presiden Jokowi dari presiden sebelumnya, yaitu Presiden Susilo

Bambang Yudhoyono (SBY) adalah Program Keluarga Harapan (PKH).

Program Keluarga Harapan merupakan salah satu program yang bertujuan untuk

memberantas tingkat kemiskinan yang ada di Indonesia. Menurut Dirjen Bantuan dan Jaminan

Sosial (Departemen sosial, 2010) PKH dirancang untuk membantu penduduk miskin kluster

terbawah berupa bantuan bersyarat. Para penerima bantuan ini diwajibkan untuk memenuhi

persyaratan yang terkait dengan upaya peningkatan kualitas sumber daya manusia (SDM),

yaitu pendidikan dan kesehatan. Kesehatan dan pendidikan dinilai mampu meningkatkan

kualitas kehidupan dari penerima bantuan tersebut. PKH diharapkan mampu mengurangi

pengeluaran para penerima bantuan untuk jangka pendek dan mampu memutus rantai

kemiskinan jangka panjang.

Program Keluarga Harapan (PKH) telah dijalankan sejak tahun 2007. Istilah internasional

dari Program Keluarga Harapan (PKH) yaitu Conditional Cash Transfers (CCT) yang telah

cukup berhasil dalam menanggulangi kemiskinan di negara-negara yang menerapkannya.

Bantuan ini diprogramkan untuk memberikan akses kepada keluarga miskin terutama ibu hamil

dan anak untuk memanfaatkan fasilitas layanan kesehatan dan pendidikan. Dalam

pelaksanaannya, Keluarga Penerima Manfaat (KPM) PKH harus dipastikan mendapatkan

subsidi Bantuan Pangan Non Tunai (BPNT), jaminan sosial Kartu Indonesia Sehat (KIS), Kartu



Indonesia Pintar (KIP), bantuan Rumah tidak layak huni (Rutilahu), agar Kelompok Swadaya

Masyarakat (KSM) bisa segera keluar dari lingkup kemiskinan.

Menurut Kementrian Sosial yang ditandatangani oleh Direktur Jenderal Perlindungan dan

Jaminan Sosial (Harry Hikmat: 2019) terdapat beberapa persyaratan yang harus dipenuhi untuk

mendapatkan bantuan Program Keluarga Harapan, antara lain:

a. Kriteria komponen kesehatan yaitu:

1) Ibu Hamil/ menyusui; dan

2) Anak berusia 0 sampai dengan 6 tahun.

b. Kriteria komponen pendidikan yakni:

1) Anak sekolah dasar/madrasah ibtidaiyah atau sederajat;

2) Anak sekolah menengah pertama/madrasah tsanawiyah atau sederajat;

3) Anak sekolah menengah atas/ madrasah aliyah atau sederajat; dan

4) Anak usia 6 tahun sampai 21 tahun yang belum menyelesaikan wajib belajar selama

12 tahun

c. Kriteria kesejahteraan sosial yang meliputi:

1) Lanjut usia mulai umur 60 tahun; dan

2) Penyandang disabilitas sosial yang diutamakan penderita disabilitas berat.

Penyaluran bantuan sosial PKH diberikan kepada Keluarga Penerima Manfaat (KPM)

yang ditetapkan oleh Direktorat Jaminan Sosial Keluarga.Nilai bantuan merujuk pada Surat

Keputusan Direktur Jenderal Perlindungan dan Jaminan Sosial Nomor 26/LJS/12/2016 tanggal

27 Desember 2016 tentang Indeks dan Komponen Bantuan Sosial Program Keluarga Harapan

Tahun 2017. Komponen bantuan dan indeks bantuan PKH pada tahun 2017, yaitu sebagai

berikut:

a. Bantuan Sosial PKH Rp 1.890.000.-
b. Bantuan Lanjut Usia Rp 2.000.000.-
c. Bantuan Penyandang Disabilitas Rp 2.000.000,-
d. Bantuan Wilayah Papua dan Papua Barat Rp 2.000.000,-

Menurut Dinas Sosial Provinsi Sumatera Selatan tahun 2018, bantuan untuk PKH telah

disalurkan kepada 34 provinsi di Indonesia melalui pendamping di setiap provinsinya. Salah satu

penerima bantuan PKH adalah Provinsi Sumatera Selatan yang menerima bantuan sebanyak

174.453 Keluarga Penerima Manfaat dengan 711 orang pendamping yang tersebar di seluruh

Provinsi Sumatera Selatan.



Berikut ini merupakan jumlah data penerima dan pendamping PKH di Provinsi Sumatera

Selatan tahun 2018, sebagai berikut:

Gambar 1.2

Data Penerima Bantuan PKH dan Pendamping per Tahun 2018

Sumber : Dinas Sosial Provinsi Sumatra Selatan 2018
Kabupaten atau Kota yang menjadi penerima tertinggi di Provinsi Sumatera Selatan,

salah satunya adalah Kota Palembang dengan menerima sebanyak 29.720 KPM dengan 111

orang pendamping. Berdasarkan salah satu sumber berita media cetak Tribun News (2018),

menyebutkan bahwa penyebab adanya kenaikan peminat program PKH ialah sebagai perluasan

penerimaan Program Keluarga Harapan (PKH) khususnya di daerah-daerah

kantong kemiskinan yang ada di Kota Palembang. Selain itu, terdapat beberapa berita tentang

kesalahan yang dirasakan oleh beberapa penerima PKH yaitu keterlambatan dalam pencairan

dana PKH, administrasi yang rumit, dan kepuasan atas pelayanan yang tidak dapat dirasakan

secara maksimal. Berdasarkan hasil wawancara dari salah satu media cetak Sripo, Dinas

Sosial akan melakukan monitoring dengan pendamping yang ditunjuk dalam pelaksanaan PKH.

Kepala Dinas Sosial Pemerintah Kota Palembang, Heri Aprian melaui Kepala seksi jaminan

sosial dan keluarga, Merry Ari Syanti mengatakan bahwa kenaikan penerimaan PKH ini setelah

dilakukan validasi data yang masuk dari pejabat setempat dan setelah diajukan ke pusat

mengalami kenaikan yang disebabkan oleh berbagai faktor. Faktor yang dimaksud diantaranya

seperti kepala keluarga mengalami Pemutusan Hubungan Kerja (PHK) ataupun meninggal dan

lainnya, maka akan tejadi pergeseran pendapatan, sehingga menyebabkan masuk dalam kategori

http://www.tribunnews.com/tag/program-keluarga-harapan-pkh
http://www.tribunnews.com/tag/kemiskinan
http://www.tribunnews.com/tag/palembang
http://www.tribunnews.com/tag/palembang


miskin. Salah satu daerah yang termasuk dalam kategori miskin karena berbagai faktor tersebut

ialah Kelurahan Kebun Bunga Palembang.

Berdasarkan Badan Pusat Statistik Kota Palembang tahun 2018, Kecamatan Sukarami

memiliki persentase wilayah 12,85 dari seluruh wilayah di Kota Palembang. Kecamatan

Sukarami merupakan kecamatan terbesar ketiga di Kota Palembang setelah Kecamatan Gandus

dan Kecamatan Kertapati. Kepadatan penduduk di Kecamatan Sukarami berjumlah 32,33 jiwa

per Ha, dimana Kelurahan Sukajaya memiliki kepadatan penduduk terbesar dibandingkan

dengan kelurahan-kelurahan lain yang ada di Kecamatan Sukarami yaitu 100,33 juta jiwa.

Adapun jumlah penduduk yang pindah berjumlah 1.359 jiwa terdiri dari 689 laki-laki dan

670 jiwa perempuan. Berikut ini merupakan data kependudukan di Kecamatan Sukarami pada

pertengahan tahun 2018 pada tabel 1.1 yaitu:

Tabel 1.1

Dengan adanya bantuan PKH yang berada di Kelurahan Kebun Bunga diharapkan

mampu untuk mengurangi atau membantu pengentasan kemiskinan, dalam bantuan mekanisme

nontunai yang digulirkan pemerintah saat ini serta ketepatan sasaran, ketepatan jumlah, dan

ketepatan waktu penyaluran dapat terkontrol, dan dapat menghindari penyimpangan bantuan

sosial yang diberikan pemerintah.

Oleh sebab itu peneliti tertarik untuk meneliti meneliti tingkat kepuasan pelayanan di

kelurahan kebun bunga dari kepuasan pelayanan, petugas dan prosedural PKH di kelurahan

tersebut. Apakah masyarakat di Kelurahan Kebun Bunga merasa puas dengan semua pelayanan

yang diberikan dan sesuai dengan harapan yang diinginkan oleh masyarakat melalui jenis-jenis

bantuan yang diberikan serta kenyataan yang berjalan dilapangan dalam melakukan pelayanan

PKH di Kelurahan Kebun Bunga Palembang.

1.2 Rumusan Masalah



Berdasarkan latar belakang masalah, dapat dirumuskan permasalahan yang akan diteliti

yaitu, bagaimana tingkat kepuasan keluarga miskin dalam menerima pelayanan kebijakan

Program Keluarga Harapan di Kelurahan Kebun Bunga, Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

1.3.1 Tujuan Umum

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan keluarga miskin dalam

menerima pelayanan kebijakan Program Keluarga Harapan di Kelurahan Kebun Bunga

Palembang.

1.3.2 Tujuan Khusus

Untuk mengukur seberapa besar tingkat kepuasan keluarga miskin dalam menerima

pelayanan kebijakan Program Keluarga Harapan di Kelurahan Kebun Bunga Palembang

berdasarkan harapan dan kenyataan yang diterima oleh keluarga penerima manfaat program

keluarga harapan dalam merasakan kepuasan pelayanan yang diberikan oleh pemerintah dan

petugas, serta pendamping PKH.

1.4 Manfaat Penelitian

Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengembangan ilmu dan manfaat positif atau

menambah pengetahuan dan informasi bagi masyarakat. Serta dapat digunakan sebagai

pedoman atau panduan untuk peneliti selanjutnya. Pada penelitian ini diharapkan dapat

menjadi saran yang positif untuk kedepannya bagi pemerintah Kota Palembang dalam

memberikan kepuasan pelayanan Program Keluarga Harapan.

2. Manfaat Praktis

Adapun manfaat praktis dari penelitian ini sebagai berikut:

i. Bagi pembaca, diharapkan temuan yang diperoleh dari hasil penelitian ini, dapat menjadi

bahan pedoman, serta sebagai salah satu sumber informasi dan menambah pengetahuan baru.

ii. Bagi peneliti, diharapkan dapat menjadi langkah awal untuk mengetahui tentang kepuasan

pelayanan dari program keluarga harapan itu sendiri.
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