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KATA PENGANTAR

Pemerintah sangat membutuhkan informasi indeks kepuasan masyarakal terhadap
layanan dari unit pelayanan instansi pemerinteh secarn rutin, dengan harapan mampu
memberikan pambaran mengenai kualitas kepuasan pelavanan yang maksimal dimana
menampilkan wajah vang selalu tersenvum ramah dalam melayani, tertib, menarnk dan
kemampuan untuk mewujudkan hasil guna dan daya guna di instansi pemerintah kepada
masyarakat. Dalam upaya memperoleh gambaran terhadap kualitas layanan yang telah
diberikan, Universitas Udayana melakukan survey kepuasan masyarakat. Pelaksanaan Surve
Kepuasan i didasarkan pada Peraturan Menten Pendavagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang 'edoman Penyusunan
survel Kepuasan Masyarakat,

Unmit Penyelenggaraan Pelayanan Publik Survei ini bertujuan untuk melihat kepuasan
tmasyarakat vang di lavani oleh berbagai unit kerja di Universitas Udayana, yang dilaksanakan
dengan dengan cara memberikan kuesioner setelah menerima suatu lavanan,

Diharapkan melalui pelaksanaan survei Indeks Kepuasan Masyarakat (1KM) im dapat
dijadikan acuan persepsi penenima layanan dengan yang melayani, dan diharapkan dapat
menjadi masukan hagi berbagai unit kenya dalam mngka meningkatkan pelayanan di Tniversitas
Uidayana.

ub
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BAB 1
PENDAHULUAN

. Lamr Belakang

Pelayanan publik adalah proses pemenuhan keinginan dan kebutuhan masyarakat oleh
penyelenggaraan negara dalam hal ini negara yang benwjuan agar dapal meningkatkan
kesejahtersat masyarakal, Pada hakekatnya negara dalam hal im pemerintal {birokrat) haruslah
dapat memenuhi kebulohan masyarakal. Kebuiuhan ini harus dipahami bukanlah kebutuhan
secacan individual akan tetapi berbagai kebuwhan yang sesungguhnya dibaraphan aleh

masyarakal,

Peleyanan publik yeng dilakukan olch aparatur pemerinish saat ini behum sepenuhnya
memenuhi hatapan masyarakae. Hal ini dapat diketahui darl berbagai keluhan masyarskat yang
disampaikan melalui rmedia masa maupun media sosial, sehingga membenkan dampak buruk
terhadag pelayanan di berbagai instansi pemerimah, Sabsh sand upaya yang harus dilakukan dalam
petbaikan pelayanan publik sdalah melakukan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat { KM} kepada
penzguna layanan, Mengingat jenis layanan pubdik sangat beragam dengan sifat dan karakteristik
yang berbeda, maka Surver Indeks Kepuazan Masyarakal {IKM) dapat menggunakan metode dan
1¢knik survel yang sesuai dengan yang dibutubkan. Berdaserkan hal tersebut Lniversitas Udayana
melakzanakan survei KM dalam ranpka pelaksanaan Perauran Menieri Pendayagunaan Aparater
Negara dan Reformasi Birckrazi Republik Indonesiz Wamor 14 Tabun 2(H7 Tentang Pedoman
Penyusunan Survel Kepuasan Masyaraka,

K. Tujoan dan Saseran
Ul Indeks Kepiasann Masyarakat ini bertujuan pnfuk mengukur kepuasan masvarakal
scbagal penpgguna layanan den memberikan pelayanan dan adanyz peninghaan  Kualitas
penyelenggaraan pelayanan publik di Universitas Udayana.
Adaput sazaran-sasaran Survei Indeks Kepuasan Masyarakal adalah sebagai berikul
1. Mendorong panisipasi masyarekal sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayvanah 4i Liniversives Uidayana
2. Mendorong penyelenggara pelayanan di berbagai unit kerja di Universitas Udayana untuk
meningkstkan kuoalitas layanannya.

3 Mendorong penyelenggara pelavanen lebih inovalif dalam menrelenggambkan pelayanan
publik di Universitas Uidayana.



C. Metode Survel

Survei periodik adalah surved yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik terhadap
lavanan publik yang diberikan kepada masyarakat, Surver i dilakukan dalam kuron wakin 1
(salu} tahun sekali. Surve] ini bersifar komprehensil dan hasil analisa surve] diperaunakan uniuk
melakukan evaluas kepuasan masyarakat lerhadap layanan yang diberikan, Salain itu, hasil surves
dipergunakan umuk Dehan hebijakon wohadap peloyanan publik dan melihat kecenderyn EAan
{tremd) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada mazyarakal serta kinerja dari
penvelenggara pelayanan publik.

Uniuk melakukan survei secam periodik mempengunakan pendekatan meode kualiatil
dengan pengukuran menggunakan Skala Likers. Skala Ligerr adaleh suatu skala psikamatrik yang
umunt digunakan dalam kuesioner (angket), dan merupakan skala yang peling banyak digunakan
dalam riset berupa surved. belode ini dikembengkan oleh Rensis Likert. Skala Likeer adalah skala
yang dapat dipergunakan untuk mengukur sikap. pendapal. dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang verhadap suatu jers layanan publik Pada skala £ifers responden diminta untuk
merentukan Tingkal persctujuan mereka ievhadap suaty pemyataan dengan memnilih salzh sato

dari pilihan yang 1ersedia,

Dalam pelaksanzan survei Indeks Kepuasaat Masvarakat di Universivas Udayana dilakukan
melalwy pengisian kuesioner oleh responden dari surved yang dalam hal ini adalah penerima
layanan dilingkungan Universitas Udayana {mahasiswa dan masyirakat umwm), Dimasa pandemi,
kuisioner sclain disebarkan ke seluruh unit kerja dan dlisi secara manual , juga diisi secars online
melalui scan QR Code dan link yang telah dibagikan ke masing-masing unil kerja. dan rerkumpul
421 kuesioner yang telah diisi vesponden dan telah dikumpulkan pada Sub Bagisn Hubungan
Masyarakat Universilas Ldayana,

Ir. Waktu Pelakzanaan Smrvei

Pelok=apman Survei Indeks Kepuasan Masyvarakat (IKM) di Universitas Udayana
dilaksanakat selama kurun wakw saty tahun, dar bulan Januari sampai Desember 2021,

E. Tahapan Pelabssnaan
Tahapan pelaksanaan survei Indeks Kepuasan Masyarakat {TKM) di Universitas Udayana
anlara lain:
I Pelaksana survel vang dalam hal ini dilaksanakan oleh Sub Bagian Hubungan
Masyarakal (Humas) menyiapkan instrumen survei berupa kuesioner yang mengacy



pada Parsturan Menteri Pendayagunaan Apamtue Megara den Refoomasi Birokrast Republik
Indonesia Momor 14 Tabun 2007 Tentang Fedoman Fenyosunam Sorvei  Kepuasan
basvarakat.

Subbagian Humas menggandakan keesioner, menyiapkan link untok kvisioner yang
diisi secara onling serta menyiapkan sural penganiar pengirinnan kiesinner ke scluruh
unit kerja

Subbagian Humas mengirimkan kuesigner dan link ke selurub unit kerja,

Unil kerja ioenyebarkan kwesioner waink diisi oleh respowden yang merupakan
pencrima layanan di Lingkuogan Universitas Udavana.

Kuesioner yang ielah diisi dikumpulkan Kembali oleh unit kena ke Subbagian
Humas untuk dilakukan tabulasi data.

Subbagion Humas menyajikan haszil labulasi data surven Indeks Kepamsun Masyarglat.
Sub Bagian Huras menyampaikan hasil survei ke scluruh woit kega di lingkubgan
LUriversitas L'dayana sebapai pedoman dalam meningkankan koalitas layanan,



BAB 11
ANALISIS DATA SURYE]

Dalam kuesioner lerdapat 3 unsur pelayanan yang dinilal oleh responden melalui pectanyaan yang
meliputi kemudahan prosedur, Kesesuaian antara persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya,
kecepatan pelayanan, ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal wakw pelayanan, kemampuan pefugas,
keadilan pelayanan, informasi tentang biaya pelapanan, kedisiplinan perugas. mnggung jawab peiugas
dalam memberikan pelayanan, kesopanan dan keramahan pelugas, petugas tidak enenecima imbalanitidak
tardapat praklik pungutan liar, kenyamanan lingkuagan, kejelasan dan kepastian petugas yang melayani
dan penanganan aspimsi pengaduan pergguna layanan. Desain bentuk jawsban dalam satiap penanyazan
unsur pelayanan dalam kuesioner, berupa jowsaban pertanyaan pilthan berganda. Bentok pilihan jawaban
perianysan kuesioner bersifal kualitatif untuk mencerminkan tingkal kualitas pelayanan. Tingkat kualitas
pelayanan di mulai dari sangat baik/puas sampai dengan tidak baik/puas. Pambagian jawaban dibagi dalam
d {ernpar) kabegori. vailu:

[} ticab baik, diber nilai pesepsi 13

20 kurang baik, diberi nilad persepsi &t
3) baik, dibeti nilai 3;
4 sangat baik, diberi nilai persepsi 4.

Dari kwesioner yang telah ditenma diperaleh daci sebagan berikul

{Tabal Pengelahan Bara Koscloner Hasil Sureen Kepascan bdacyarakal o Lpgvesaiag Lldayany Tabmn 302 1)



BAB III
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Dralam pelaksanaan survei kepuasan masyarakat di Universitas UMayana, kuesioner
yang diperoleh berdasarkan besaran sampel dan populasi yang mengaca pada tabel Krejcie
amd Morgan , dimana kurun waku pelaksanaan survei dari lanuari - Desember 2021 dengan
jurnlab tertinggr sample wntul populasi 1000 (KW} yakni 384 responden. Linud menggunakan
menggunakan sampel 422 responden dibagi berdacarkan proporsi semple yang terkumpul
dari masing-masing wnil kegja. Berdasarkan hasil analisis data yang telab dilakukan, dapa
disimpulkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakan (TEM) erhadap layanan di Universias
LMayana tahun 202 | adalah sebesar 82 97 yang berada pada Kanepon BAIK.



BAB IV
KESIMPULAN DAN SARAN

A Kesimpulam

Berdazarkan hasil analisis data tethadap data penelician ini, disimpulkan bahwa
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) penggunz layanan di Universilas Udayana sebesar
82,97 dan berada pada kalegori Baik,

B. Saram

Fepada berbagai unit kerja dan seluruh pegawai di Universitas Lidayana.
hendaknya dapat meningkatkan di dalam berbagei bidang, schingga dapat menaikkan
hasil survel di wikiu vang skan datang  Diharapkan juga agar kepada stal dapan diber
pemahaman agar memberi pelayanan sebaik-baiknya sehingga kualitas pelaymnan
meh nghal,
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