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KATA PENGANTAR

Pemenniah sangat membutuhkan informasi indeks kepuasan masvarakat techadap
layanan dan unit pelayanan instansi pemenntah secara rutin, dengan harapan mampu
memberikan gambaran mengenai kualitas kepuasan pelayanan yang maksimal dimana
menampilkan wajah yang selalu tersenyum ramah dalam melayani, tertib, menarik dan
kemampuan untuk mewujudkan hasil guna dan daya guna di instansi pemerintah kepada
masyarakat. Dalam upaya memperoleh gambaran terhadap kualitas layanan vang telah
diberikan, Universitas Udayana melakukan survey kepuasan masyarakat. Pelaksanaan Survei
Kepuasan ini didasarkan pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Megara dan
Reformas: Birokras: Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penvusunan
survel Kepuasan Masyarakat

Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik Survei ini berfujuan untuk melihat kepuasan
masyarakat yang di layani oleh berbagai umit kerga di Universitas Udayana, vang dilaksanakan
dengan dengan cara membernikan kuesioner setelah menerima suatu layanan,

Diharapkan melalui pelaksanaan survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) ini dapat
dijadikan acuan persepsi penerima layanan dengan yang melavani, dan diharapkan dapat
menjadi masukan bag berbagai unit kerja dalam rangka meningkatkan pelayanan di Universitas
Udayana,




BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik adalah proses pemenuhan keinginan dan kebutuhan masvarakat oleh
penyelenggaraan negara dalom hal ini negarn yang bermjuan agar dapat meningkatkan kesejahteraan
masyarakat. Pada hakekamya negara dalam hal ini pemermiah (birokrar) haruslah dapat memenuhi
kebutuhan masyarskat. Kebuiuhan ini harus dipghami bukanlah kebuhan secaran individual akan
tetapi berbagai kebutuhan yang sesunggubnya dihorapkan oleh masyarakat.

Pelayanan publik yang dilakukan oleh aparatur pemerintah saat ini belum sepenuhnya
memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang
disampaikan melalui media masa maupun media sosial, schingga memberikan dampak buruk
terhadap pelayanan di berbagai instansi pemerintah. Salah satu upaya yang harus dilakukan
dalam perbaikan pelayanan publik adalah melakukan Survei Indeks Kepuasan Masvarakat
(IKM) kepada pengguna lavanan. Mengingat jénis lavanan publik sangat beragam dengan sifat
dan karakteristik yang berbeda, maka Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dapat
menggunakan metode dan teknik surver yang sesuai dengan yang dibutuhkan. Berdasarkan hal
tersebut Universitas Udayana melaksanakan survei IKM dalam rangka pelaksansan Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor
14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat,

B. Tujuan dan Sasaran
Survel Indeks Kepuasaan Masyarakat ini bertujuan untuk mengukur kepuasan masyarakat
sebagai pengguna layanan dan memberikan pelayanan dan adanya peningkatan kualitas
penvelenggaman pelayanan publik di Universitas Udayana.
Adapun sasaran-sasaran Survei Indeks Kepuasan Masyarakat adalah sebagai berikut :
1 Mendorong partisipasi masyarakat scbagai pengguna layanan  dalam menilai
kinerja penyelenggara pelayvanan di Universitas Udayana
2 Mendorong penyelenggara pelayanan di berbagai unit kerja di Universitas Udayana
untuk menmgkatkan kualitas layanannya.

3. Mendorong penyelenggara pelayanan lebih inovatif dalam menyelenggarakan
pelayanan publik di Universitas Udavana.



€. Metode Survei

Surver periodik adalah survei yang dilakukan oleh penvelenggara pelayanan publik terhadap
layanan publik yang diberikan kepada masyarakat Survei ini dilakukan dalam kurun waktu 1 (satu)
tahun sekali. Surver im bersifat komprehensif dan hasil analisa survei dipergunakan untuk melakukan
evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan. Selain itu, hasil survei dipergunakan
untuk bahan kebijakan terhadap pelayanan publik dan melihat kecenderungan (trend) layanan publik
yang telah dibenkan penyvelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan
publik

Untuk melakukan surver secara periodik mempergunakan pendekatan metode kualitatif
dengan pengukuran menggunakan Skala Likerr. Skala Likert adalah suatu skala psikometrik vang
umum digunakan dalam kuesioner (angket), dan merupakan skala vang paling banyak digunakan
dalam riset berupa survei. Metode ini dikembangkan oleh Rensis Likert Skala Likert adalah skala
yang dapat dipergunaken untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi sescorang atau
sekelompok orang terhadap suatu jenis layanan publik. Pada skala [skers responden diminta untuk
menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu peryataan dengan memilih salah satu dari
pilihan vang tersedia.

Dialam pelaksanaan surver Indeks Kepuasaan Masyarakat di Universitas Udayana dilakukan
melalui pengisian kuesioner oleh responden dari survei vang dalam hal im adalah penerima
layanan dilingkungan Universitas Udavana (mahasiswa dan masyarakat umum). Dari seluruh unit
kerja yang dikinmkan kuesioner terdapat 400 kuesioner yang telah dusi responden dan telah
dikumpulkan pada Sub Bagian Hubungan Masyarakat Universitas Udayana.

D. Waktu Pelaksanaan Survei

Pelaksanaan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di Universitas Udayana
dilaksanakan selama kurun waktu satu tahun, dari bulan Jamuari sampai Desember 2020,



E. Tahapan Pelaksanaan

Tahapan pelaksanaan survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di Universitas Udayana

antara lain;

L Pelaksana survei yang dalam hal ini dilaksanakan oleh Sub Bagian Hubungan
hasyarakat (Humas) menyrapkan mstrumen survei berupa kuesioner vang mengacu
pada Peraturan Menten Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penvusunan Surves Kepuasan
Masvarakat,

Z Subbagian Humas menggandakan kuesioner dan menyiapkan surat pengantar
pengiriman kuesioner ke seluruh unit kega.

3. Subbagian Humas mengirimkan kuesioner ke selurub unit kerja

4 Umt kera menyebarkan kuesioner untuk diisi oleh responden yang merupakan
penerima layanan di lingkungan Universitas Udavana.

5 Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan kembali oleh unit kerja ke Subbagian
Humas untuk dilakukan tabulasi data.

6 Subbagian Humas menyajikan hasil tabulasi data survei Indeks Kepuasan Masyarakat.

7. Sub Bagian Humas menyampaikan hasil survei ke seluruh unit kerja di lingkungan
Universitas Udavana sebagai pedoman dalam meningkatkan kualitas layanan.



BAB 11
ANALISIS DATA SURVEI

Dalam kuesioner terdapat 9 unsur pelavanan yang dinilai oleh responden melalui pertanyaan yang
meliputt kemudahan prosedur, kesesuaian antara persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya,
kecepatan pelayanan, ketepatan pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayvanan, kemampuan petugas,
keadilan pelayanan, informasi tentang biaya pelayanan, kedisiplinan petugas, tanggung jawab petugas
dalam membenkan pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas, petugas tidak menerima imbalan/tidak
terdapat praktik pungutan liar, kenyamanan lingkungan, kejelasan dan kepastian petugas yang melavani
dan penanganan aspirasi pengaduan pengguna layanan. Desain bentuk jawaban dalam setiap pertanyaan
unsur pelayanan dalam kuesioner, berupa jawaban pertanyaan pilihan berganda. Bentuk pilihan jawaban
pertanyaan kuesioner bersifat kualitatif untuk mencerminkan tingkat kualitas pelavanan, Tingkat kualitas
pelayanan di mulai dan sangat baik/puas sampai dengan tidak baik/puas. Pembagian jawaban dibagi dalam
4 (empat ) kategon, yaitu;

1) tidak baik, diberi nilai persepsi |;
2} kurang baik, diberi nilai persepsi 2,
3) baik, diben nilai 3;

4) sangat baik, hben nilm persepsi 4.

Dari kuesioner yang telah diterima diperoleh data sebagni berikut |

(Tabel Pengolshan Datn Kuesioner Hasil Survel Kepuasan Masyarakai di Universitas Udayana Tahun 2020}



BAB II11
HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

Dalam pelaksanaan survei kepuasan masyarakal di Universitas Udayana, kuestoner
yang lerkumpul selama kurun waktu pelaksanaan survel dan Januar-Desember 2020
berjumlah 508. Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap layanan di Universitas Udayana tahun
2020 adalah sebesar 81,04 vang berada pada kategori BAIK.



BAB IV
KESIMPULAN DAN SARAN

A Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data terhadap data penelitian ini, disimpulkan bahwa
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pengguna layanan di Universitas Udayana sebesar
81,04 dan berada pada kategon Baik

B. Saran

Kepada berbaga unit kerja dan selurub pegawai di Universitas Udavana,
hendaknya dapat meningkatkan di dalam berbagai bidang, sehingga dapat menaikkan
hasil surver di wakiu yang akan datang. Diharapkan juga agar kepada staf dapai diben
pemahaman agar memben pelayanan sebaik-bmknya sehingga kualitas pelayanan
meningkat.
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