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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh Fakultas
Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam (FMIPA) Universitas Halu Oleo, maka
diperlukan input/feedback untuk mengukur sejauh mana pelaksanaan mutu tersebut.
Input/feedback yang diperlukan berasal dari pengguna layanan baik internal maupun
eksternal. Input/feedback yang diperoleh dapat menunjukkan pencapaian mutu dan dapat
menjadi bahan perbaikan untuk peningkatan layanan FMIPA UHO ke depan.

Survei Kepuasan yang diselenggarakan setiap 3 bulan oleh FMIPA UHO
merupakan fools yang digunakan oleh FMIPA UHO untuk memperoleh input/feedback.
Melalui Survei Kepuasan, data yang diperoleh dapat digunakan sebagai bahan penilaian
terhadap unsur pelayanan yang masih perlu diperbaiki dan menjadi pendorong setiap unit
penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.

Dalam rangka mengevaluasi kinerja pelayanan yang diberikan, Pemerintah melalui
Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi telah menetapkan
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasasn
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Oleh sebab itu Tim Zona Integritas
Menuju Wilayah Bebas Korupsi (WBK)/Wilayah Birokrasi Bersih Melayani (WBBM)
FMIPA UHO menggunakan peraturan tersebut untuk melakukan pengukuran Survei

Kepuasan ini.



1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

» Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;
* Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik;
e Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan

masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap

mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh FMIPA UHO.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah:
. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;
. Mendorong penyelenggara pelayanan public untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik;
. Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;
. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik
yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:
. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;
. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit

pelayanan publik secara periodik;



3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut
yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

4. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.



BABII

PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksanaan SKM

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) terhadap layanan pada FMIPA UHO
diberikan kepada pengguna layanan dalam bentuk e-kuesioner (link). Pemilihan e-
kuesioner dilakukan dengan pertimbangan efektivitas dan efisiensi. E-kuesioner tersebut
dapat diakses oleh pengguna layanan dengan mudah. Adapun linknya adalah

https://forms.gle/FWnbxmMMpCxcutvz9

2.2 Metode Pengumpulan Data

Metode yang digunakan untuk melakukan survei kepuasan masyarakat
menggunakan pendekatan metode kualitatif dengan pengukuran Skala Likert. Skala
Likert merupakan suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam kuesioner
(angket), dan merupakan skala yang sering digunakan dalam riset berupa survei.
Pada skala likert responden diminta untuk menentukan tingkat persetujuan mereka
terhadap sesuatu pernyataan dengan memilih salah satu dari pilihan yang tersedia.

Unsur survei kepuasan masyarakat adalah faktor dan aspek yang dijadikan
pengukuran kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik,
mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017, terdapat 9 unsur yaitu:

1. Persyaratan Pelayanan
Syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan, baik

persyaratan teknis maupun administratif.


https://forms.gle/FWnbxmMMpCxcutvz9

. Sistem Mekanisme dan Prosedur

Tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima
pelayanan, termasuk pengaduan

. Waktu Pelayanan

Jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan  seluruh  proses
pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

. Biaya/ Tarif

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

Hasil pelayanan yang telah diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan
yang telah ditetapkan. Produk layanan ini adalah hasil dari setiap spesifikasi
jenis pelayanan.

. Kompetensi Pelaksana

Kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian,
keterampilan dan pengalaman

. Perilaku Pelaksana

Sikap petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat

. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Sarana adalah sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud
dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang utama

terselenggaranya suatu proses.



9. Sarana dan Prasarana

Tata cara pelaksanaan pelayanan penanganan pengaduan, saran dan masukan

sesuai dengan standar yang berlaku.
2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan pada Unit Layanan Terpadu

FMIPA UHO yang pernah mendapatkan/menggunakan layanan. Pengisian kuesioner
dilakukan sendiri secara daring oleh responden sebagai penerima layanan. Dengan cara
ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit

pelayanan yang bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu tertentu yaitu setiap tiga
bulan. Survei saat ini dilakukan mulai tgl 1 Oktober s.d 31 Desember 2023. Tahapan
dalam pelaksanaan survei adalah :
1. Persiapan;
2. Pengumpulan data;
3. Pengohan data dan analisis data;

4. Penyusunan dan Pelaporan hasil.

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang menerima layanan di
FMIPA UHO. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik accidental sampling.
Accidental sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu

siapa saja yang secara kebetulan mengisi link survei dapat digunakan sebagai sampel.



BAB III

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil survei banyaknya responden yang mengisi link kuesioner
diperiode ini sebanyak 309 orang. dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 1. Gambaran Umum Responden

I | GENDER LAKI-LAKI 206 | 66.67%
PEREMPUAN 103 | 33330
2 | PENDIDIKAN | SLTA 199 | 64.40%
DIPLOMA 1 0.32%
SARJANA (S1) 63 2(;’39%
PASCA SARJANA (S2/S3) 46 | 14.89%

1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat
Nilai survei Indeks Kepuasan Masyarakat dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata
tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan survei indeks
kepuasan masyarakat terhadap 9 unsur pelayanan yang dikaji. Setiap unsur pelayanan
memiliki penimbang yang sama dengan rumus sebagai :

Jumlah Bobot 1 N
Jumlah Unsur X

Bobot Nilai Rata — Rata Tertimbang =

N : Bobot Nilai per unsur
Setelah diperoleh nilai bobot rata-rata tertimbang pada setiap indicator, maka tahap
selanjutnya adalah pengukuran indeks. Metode yang digunakan pada pengukuran indeks
adalah nilai rata-rata tertimbang masing-masing indikator pelayanan sebagai berikut :

Total dari nilai persepsi pertanyaan o _
Indeks = — x Nilai Penimbang
Total unsur yang terisi




Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25-100 maka

hasil penilaian tersebut dikonversikan dengan nilai dasar 25 dengan rumus sebagai

berikut :

Nilai Konversi Indeks = Hasil Indeks x 25

Selanjutnya hasilnya dapat dikategorikan sebagai berikut :

Tabel 2. Kategori Mutu Layanan

Nilai Nilai Interval Nilai Onterval Mutu Kinerja Unit
Persepsi Indeks Konversi Pelayanan Pelayanan
1 1,00-1,75 25,00 - 43,75 D Tidak Baik
2 1,76 — 2,50 44,00 - 62,50 C Kurang Baik
3 2,51-3,25 62,75 -81,25 B Baik
4 3,26 -4,00 81,50-100,00 A Sangat Baik

Berdasarkan survei kepuasan masyarakat di FMIPA UHO dan hasil analisis data
yang telah dilakukan (lihat lampiran) diketahui bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat

(IKM) pada FMIPA sebesar 86,50 berada pada kategori “Sangat Baik” pada interval

81,50 s/d 100,00 .

Hasil IKM tersebut di atas, terdiri dari 9 (Sembilan) ruang lingkup, analisis

selanjutnya adalah mendeskripsikan hasil analisis terhadap kesembilan ruang lingkup

tersebut.




Tabel 3. Rata-Rata Skor dan Peringkat pada Setiap Ruang Lingkup Pengukuran Indeks

Kepuasan Masyarakat di FMIPA UHO

No Ruang Lingkup Rata- Kategori Peringkat

Rata Skor

1 | Persyaratan 3,32 Sangat Baik 9

2 | Prosedur 3,52 Sangat Baik 4

3 | Waktu Pelayanan 3,41 Sangat Baik 7

4 | Biaya/Tarif 3,49 Sangat Baik 5

5 | Produk Spesifikasi Jenis 358 Sangat Baik 3
Pelayanan ’

6 | Kompetensi Pelaksana 3,65 Sangat Baik 1

7 | Prilaku Pelaksana 3,64 Sangat Baik 2

8 | Maklumat Pelayanan 3,41 Sangat Baik 6

9 | Penanganan Pengaduan, 337 Sangat Baik 8
Saran dan Masukan ’




BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa:

1. Tiga unsur dengan nilai terendah ialah Persyaratan dengan nilai, 3,32, lalu
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan dengan nilai 3,37, dan Waktu
Pelayanan yang mendapatkan nilai 3,41.

2. Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Kompetensi Pelaksana
mendapatkan nilai 3,65 lalu unsur Prilaku Pelaksana mendapatkan nilai 3,64 dan
unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dengan nilai 3,58

Selanjutnya rata-rata skor IKM per unsur layanan dapat di lihat pada diagram

berikut:

RATA-RATA SKOR IKM
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4.2 Rencana Tindak Lanjut

Berdasarkan hasil survey di atas maka FMIPA akan mempertahankan standar dan
kualitas pelayanan yang telah baik, dan mengambil langkah-langkah perbaikan serta
inovasi atas layanan yang masih mendapat catatan dan persepsi kurang baik dari
responden.

Hasil Survei Kepuasan Masyarakat yang memperoleh nilai terendah yaitu
Persyaratan dengan nilai, 3,32, lalu Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan
dengan nilai 3,37, dan Waktu Pelayanan yang mendapatkan nilai 3,41. Meskipun
ketiga unsur tersebut memberikan nilai rendah tapi tetap dalam kategori sangat baik.
Meskipun demikian semua unit layanan akan berupaya meningkatkan kualitas
layanannya. Upaya yang dilakukan adalah dengan meningkatkan penanganan

pengaduan dan meninjau kembali kesesuaian waktu pelayanan.

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau
melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik
diperlukan survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisis survei
digunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang
diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta
melihat kecenderungan (tren) layanan publik yang telah diberikan penyelenggara

kepada masyarakat serta kinerja dari penyelenggara pelayanan publik.



Tren tingkat kepuasan penerima layanan FMIPA dapat dilihat melalui grafik

berikut:

NILAI SKM FMIPA TWI, TWII, TW IIl DAN TW IV
3,9
38
3,7
3,6
3,5
3,4
3,3
3,2

3,1
TW I TWII TW I TW IV



BAB YV

KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama kurun waktu

Oktober sampai dengan Desember 2023 , dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelaksanaan pelayanan publik di FMIPA secara umum mencerminkan tingkat kualitas
yang Sangat Baik dengan nilai SKM 86,50.

2. Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan

yaitu Persyaratan, Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan dan Waktu Pelayanan.



Lampiran 1.

Pertanyaan Kuesioner Indeks Kepuasaan Masyarakat
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Lingkup Pertanyaan Jawaban
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Pelaksane kamampusn (pengetshusn keahblisn b Mampu
katerampilan dar ¢ HAureng Mampu
Pengalaman) pars pegawat'petuges ci d Tidak lMampu
Fakultas MIFA UHD?

7 Paniaicy Bagaimana s:kap petuges’pegawsi & s SengstBak
Pelakssns Fakultss MIPA UHO ca'am memberksn | b Sek

pelsysnan® ¢ Cukup Ssik
d Tdak Baic

8 Nakiumat Nenurut SpkilbuSar. bagaimane tentang | 8 Sengst

Pelsysnen pemystasn kesanggupan csn kews bar Meruasakan
dar pars petugas’pegawsl ¢l Faku'tas bt Meruasksn
MIFA UHC calam memberkan ¢ Cusup Meruasksn
pelayanan sesusi dengan standar 4 Tdak Memuss<an
pelaysnan®

8 | Pensrganan | Menunit SpkilouSor. bagaimanrs s SengstBak
Pengsduan PENENQENAr pegaduan saran dan t Baik
Sarsn can masukan serts Sndak lanutrys ci ¢ Cukup Bak
Masukan Fakulas VIFA UHO? d Tdak Baic

ya. mokon EpwibuSdr dapet memberikan SARAN-SARAN FERBAIKAN. sgar
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SARAN-SARAN PERBAIKAN:




Lampiran 2

Hasil Olah Data
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1027 | 1089 | 1055 | 1079 | 1105 | 1127 | 1124 | 1054 | 1042
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Nilai NRR

3,32 | 352|341 | 3,49 | 3,58 | 3,65 | 3,64 | 3,41 | 3,37
per RL
NRR
. 0,37 1039|038 |038|039]| 04 04 | 0,38 | 0,37 3,46
Tertimbang
IKM Unit 86,5

Layanan




