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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur senantiasa kami panjatkan ke hadirat Allah Yang Maha Penyayang yang telah
melimpahkan rahmat-Nya sehingga Laporan Survei Kepuasan/Indek Kepuasan Masyarakat di
lingkungan Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi (LLDIKTI) Wilayah IV dapat tersusun.
Laporan ini merupakan gambaran pencapaian penyelenggaraan pelayanan publik yang
dilakukan oleh LLDIKTI Wilayah IV, laporan ini disusun berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14
Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik.

Di samping itu laporan ini memuat informasi yang relevan bagi para stakeholder terkit dengan
penyelennggaraan layanan pada LLDIKTI Wilayah IV selama periode semesteran bulan Juli
sampai dengan Desember tahun 2021, dan dapat digunakan sebagai umpan balik atau sarana

evaluasi atas pencapaian penyelenggaraan layanan LLDIKTI Wilayah IV.

Semoga Laporan ini dapat memberikan informasi dan pertanggungjawaban secara
komprehensif, faktual, dan aktual. Kritik dan saran demi perbaikan kinerja LLDIKTI Wilayah
IV sangat kami harapkan. Akhirnya semoga Allah Yang Maha Penyayang meridhoi segala
aktifitas kita dalam menjalankan tugas-tugas kedinasan dan menjalankan kewajiban kita
lainnya sebagai hamba-Nya. Aamiin.



BABI
PENDAHULUAN

1.9 Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan pelayanan yang diberikan oleh pemerintah bertujuan untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat. LLDIKTI sebagaimana dimaksud dalam
Permendikbudristek nomor 35 tahun 2021 tentang OTK LLDIKTI mempunyai tugas
melaksanakan fasilitasi peningkatan mutu penyelenggaraan pendidikan tinggi, untuk itu,
LLDIKTI Wilayah IV berupaya secara konsisten untuk mendorong pelaksanaan
peningkatan mutu Pendidikan tinggi yang dilaksanakan oleh PTS di wilayah kerjanya.
Dalam melaksanakan fasilitasi peningkatan mutu penyelenggaraan pendidikan tinggi
tersebut, tidak lepas dari bentuk pelayanan publik. Bentuk pelayanan publik yang
diberikan oleh LLDIKTI Wilayah IV meliputi pelaksanaan pemetaan mutu pendidikan
tinggi, pelaksanaan fasilitasi peningkatan mutu penyelenggaraan pendidikan tinggi,
peningkatan mutu pengelolaan perguruan tinggi, kesiapan perguruan tinggi dalam
penjaminan mutu eksternal, penilaian angka kredit pendidik dan tenaga kependidikan
perguruan tinggi, pendirian perguruan tinggi dan pembentukan program studi,
pelaksanaan kerja sama, pengelolaan data dan informasi perguruan tinggi, pelaksanaan
evaluasi dan pelaporan fasilitasi peningkatan mutu perguruan tinggi dan pelaksanaan
administrasi.

Penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah masih dihadapkan
pada sistem yang belum efektif dan efisien serta kualitas sumberdaya manusia aparatur
yang belum memadai. Hal ini terlihat dari masih banyaknya keluhan dan pengaduan dari
masyarakat baik secara langsung maupun melalui media lainnya. Pelayanan publik perlu
dilihat sebagai usaha pemenuhan kebutuhan dan hak-hak dasar masyarakat, dan sudah
sepatutnya pemerintah mereformasi peradigma pelayanan publik tersebut. Reformasi
paradigma pelayanan publik ini adalah penggeseran pola penyelenggaraan pelayanan
publik dari yang semula berorientasi pemerintah sebagai penyedia menjadi pelayanan
yang beorientasi kepada kebutuhan masyarakat sebagai pengguna. Untuk itu, dalam
upaya melakukan perbaikan pelayanan publik yaitu dengan mendengarkan suara publik
itu sendiri dan hal ini pun menjadi jalan peningkatan partisipasi masyarakat di bidang
pelayanan publik.

Penyelenggaraan pelayanan publik yang diselengarakan oleh LLDIKTI Wilayah IV
masih dinilai belum sempurna/optimal baik dari syarat layanan, prosedur, kecepatan
layanan, kompetensi petugas layanan dan kualitas sarana prasana. Dimana hal ini
dikhawatirkan sebagai akibat dari berbagai permasalahan pelayanan publik yang belum
dirasakan baik oleh masyarakat, selain itu juga dikhawatirkan ada kecenderungan
adanya ketidakadilan dalam pelayanan publik di mana masyarakat yang daerahnya
tergolong jauh dari jangkauan layanan dan keterbatasan sarana dan prasarana
mengakibatkan akan sulit mendapatkan pelayanan. Sebaliknya, mereka yang tinggal di
dekat perkotaan akan mudah mendapat akses pelayanan. Untuk itu, agar dapat



1.10

1.11

menciptakan terselenggaranya fungsi pelayanan publik dengan baik maka perlu
memperhatikan nilai-nilai, sistem kepercayaan, religi, kearifan lokal serta keterlibatan
masyarakat. Keterlibatan masyarakat merupakan perhatian untuk memberikan jaminan
bahwa pelayanan publik yang dilaksanakan merupakan ekspresi kebutuhan sosial
masyarakat.

Untuk menindaklanjuti usaha peningkatan dan pengembangan pelayanan publik tersebut
dilakukan pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat untuk periode Januari — Desember
2021 yang dilaksanakan pada LLDIKTI Wilayah IV, yang pelaksanaannya dilakukan
secara bersama-sama dan terkoordinasi dengan mengedepankan hasil dari responden
melalui pengisian kuesioner yang diberikan.

Dasar Hukum

1. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran
Negara RI Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran Negara RI Nomor 5038);

2. Undang-undang Nomor 12 Tahun 2012 tentang Pendidikan Tinggi (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 2012 Nomor 158, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 5336);

3. Peraturan Pemerintah Nomor 4 Tahun 2014 tentang Penyelenggaraan Pendidikan
Tinggi dan Pengelolaan Perguruan Tinggi (Lembaran-Negara Republik Indonesia
Tahun 2014 Nomor 16, Tambahan Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor
5500);

4. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik (Lembaran Negara Republik
Indonesia Tahun 2012 Nomor 215);

5. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik (Berita Negara
Republik Indonesia Nomor 708 Tahun 2017);

6. Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Nomor 3 Tahun 2020 Tentang
Standar Nasional Pendidikan Tinggi (Berita Negara Republik Indonesia Tahun
2020 Nomor 47);

7. Keputusan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Nomor 3/M/2021 tentang
Indikator Kinerja Utama Perguruan Tinggi Negeri dan Lembaga Layanan
Pendidikan Tinggi di Kementerian Pendidikan Kebudayaan;

8. Peraturan Menteri Pendidikan, Kebudayan, Riset, dan Teknologi nomor 35 Tahun
2021 tentang Organisasi dan Tata Kerja Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi
(Berita Negara Republik Indonesia Nomor 1315 Tahun 2021);

Tujuan

Kegiatan pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat ini dilakukan untuk mengetahui
seberapa jauh pelayanan yang telah dilaksanakan dapat diterima oleh masyarakat, serta
untuk mengetahui dari aspek-aspek mana saja yang belum memenuhi kepuasan
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masyarakat yang dilayani, dan tujuan dilakukan evaluasi pelayanan publik tersebut yaitu

1. Untuk mengetahui faktor-faktor yang menjadi kendala bagi masyarakat dan
pegawai yang melayani masyarakat;

2. Untuk mengetahui perkembangan kinerja pelayanan yang telah dilakukan oleh
LLDIKTI Wilayah IV;

3. Untuk mengetahui sampai sejauh mana kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
yang diberikan;

4. Hasil pengukuran dapat digunakan sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan
dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik.

Sasaran

Sasaran dari pelaksanaan pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat tersebut, adalah

sebagai berikut :

1. Masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja penyelenggara
pelayanan dalam hal ini Civitas akademika Perguruan Tinggi/Kampus

2. Partisipasi masyarakat dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan melalui
pemberian saran dan pendapat.

3. Penyelenggara pelayanan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan publik dan
menjadi lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik

Manfaat

Dengan terlaksananya pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat, akan tersedianya data

dalam upaya peningkatan dan pengembangan fungsi pelayanan yang akan diberikan

kepada masyarakat, sehingga kekurang-kekurangan yang ada akan dapat diperbaiki,

serta masyarakat akan dapat memberikan nilai kepercayaan kepada Pemerintah dalam

sektor pelayanan publik. Manfaat dari terlaksananya pengukuran Indeks Kepuasan

Masyarakat adalah sebagai berikut :

1. Dapat diketahuinya kelemahan atau kekurangan dari unsur-unsur pelayanan pada
LLDIKTI Wilayah IV;

2. Mengetahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh
LLDIKTI Wilayah IV secara periodik

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

4. Sebagai motivasi dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Metode Survei

Metode survei yang dilaporkan memuat Periode Survei, karakteristik populasi,
keterwakilan anggota sampel, dan jumlah responden, selain itu juga disajikan jumlah
kuesioner yang berhasil dikumpulkan kembali, dan jumlah kuesioner yang dapat
diproses lebih lanjut atau diolah



Periode Survei
Periode survei yang dilakukan oleh LLDIKTI Wilayah IV dilakukan setiap 6
bulanan (Semester).

Unsur layanan yang diukur

Gambaran yang diberikan oleh masyarakat terhadap pelayanan LLDIKTI IV berupa
pertanyaan dan pengisian kuisioner terhadap 9 (sembilan) unsur utama pelayanan
publik yang satu dengan yang lainnya saling berkaitan, relevan, valid dan reliabel
dengan harapan masyarakat terhadap mutu pelayanan yang diharapkan masa yang
akan datang, dan ada pun 9 (sembilan) unsur tersebut sebagai berikut:

Persyaratan Pelayanan

Prosedur Pelayanan

Kecepatan Pelayanan

Biaya/Tarif Pelayanan

Kesesuaian Hasil Layanan

Kompetensi/Kemampuan Petugas Pelayanan

Kesopanan dan Keramahan Petugas

Kualitas Sarana dan Prasarana

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

VVVVVVVVYVY

Karakteristik populasi

Pendekatan karakteristik populasi menggunakan metode kualitatif dengan
pengukuran Skala Likert. Skala Likert adalah skala yang dapat dipergunakan
untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
terhadap suatu jenis layanan publik.

Keterwakilan anggota sampel

Keterwakilan anggota sampel/populasi adalah seluruh pimpinan perguruan tinggi
swasta/ dosen/ tenaga administrasi perguruan tinggi di lingkungan LLDIKTI
Wilayah IV yang mendapatkan layanan dari LLDIKTI Wilayah IV.

Jumlah responden

Jumlah responden Teknik penarikan sampel disesuaikan dengan jenis layanan,
tujuan survei dan data yang ingin diperoleh. Responden dipilih secara acak yang
ditentukan sesuai dengan cakupan pelayanan. Sedangkan untuk besaran sampel dan
populasi menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan.



tabel 1 sampel dari Krejcie and Morgan

N T S T N S N s
10 | 10 | 220 140 1.200 291
15 | 14 230 144 1.300 297
20 i 19 ;240 148 1.400 302
25 . 24 . 250 : 152 1.500 306
30 : 28 : 260 | 155 1.600 310
35 1 32 270 159 1.700 313
40 ! 36 | 280 ! 162 1.800 317
45 40 | 290 | 165 1.900 320
50 44 300 169 2.000 322
55 48 320 175 2.200 327
60 | 52 . 340 | 181 2.400 331
656 i 56 | 360 | 186 2.600 335
70 50 | 380 | 191 2.800 338
75 63 {400 196 3.000 341
80 66 | 420 201 3.500 346
8 70 | 440 205 4.000 351
90 73 1 460 210 4.500 354
95 | 76 i 480 214 5.000 357
100 ; 80 | 500 217 6.000 361
110 86 | 550 226 7.000 364
120 92 | 600 234 8.000 367
130 | 97 | 650 242 9.000 368
140 | 10 : 700 248 10.000 370
150 108 | 750 | 254 15.000 375
160 113 . 800 | 260 20.000 377
170 18 | 850 | 265 30.000 379
180 123 | 800 | 269 40.000 380
10 | 127 | 950 | 274 50.000 381
200 132 g 1000 | 278 75.000 382
210 i 136 | 1100 : 285 100.000 384

f.  Jumlah kuesioner yang berhasil dikumpulkan kembali
Jumlah data yang berhasil dikumpulkan sebanyak 221 data, dan apabila melihat
dari tabel sampel dari Krejcie and Morgan, LLDIKTI sudah memenuhi syarat untuk
melakukan pengolahan data IKM.

g. Jumlah kuesioner yang dapat diproses lebih lanjut atau diolah
Dari 221 data yang berhasil dikumpulkan dapat disimpulkan bahwa semua data
jawaban kuesioner tersebut dapat diproses lebih lanjut dan diolah.



1.15 Tim SKM terdiri dari penanggung jawab dan pelaksana SKM.

1.16

Tim SKM LLDIKTI IV teriri dari:

Pengarah : Dr. M. Samsuri, S.Pd., M.T.
Ketua Tim : Entin Hartini, S.Sos., M.Si.
Sekretaris : Hevy Pratiwi, S.I.Kom.
Tim Pelaksana : Yolanda Zamzami, S.Ptk.

Jadwal SKM memuat kegiatan dan waktu pelaksanaan survei.

Jadwal dan waktu pelaksanaan survei

Lenya Agustina

sebagaimana table di bawah ini:

sampai

dengan penyusunan laporan

 Nama Kegiatan

- Bulan Januari 2022

Bulan Februari 2022
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A. Tahap Persiapan

1

Penetapan Pelaksana

Penyiapan Bahan Survei dan bentuk
jawaban

Tahap Penetapan

Penetapan Jumlah Responden

Lokasi dan Waktu Pengumpulan data

Tahap Pelaksanaan

Pengisian Kuesioner

Pengumpulan data

Pengolahan data

. Tahap Laporan

Pengumpulan data

analisis hasil

pembuatan laporan

pengesahan
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BABII
PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS HASIL SURVEI

Bentuk Kuesioner
Teknik Survei Kepuasan Masyarakat menggunakan Kuesioner elektronik yang dibuat
menggunakan google form dengan tautan sebagai berikut:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScK68J2rnKGG4cO1YbU1dUI4Fjov58g4

VOqySJWEc60685eqg/viewform

unsur pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat, meliputi:

1. Persyaratan Pelayanan yaitu persyaratan teknis dan administratif yang diperlukan
untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya

2. Prosedur Pelayanan yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan

3. Kecepatan Pelayanan yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu
yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan

4. Biaya/Tarif Pelayanan, pada LLDIKTI Wilayah IV semua pelayanan tidak dipungut
biaya apapun, namun hal ini ditanyakan apakah ada petugas layanan yang
memungut biaya

5. Kesesuaian Hasil Layanan hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan.

6. Kompetensi/Kemampuan Petugas Pelayanan yaitu tingkat keahlian dan
keterampilan yang dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan

7. Kesopanan dan Keramahan Petugas yaitu sikap dan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat

8. Kualitas Sarana dan Prasarana , yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang
bersih, rapih dan teratur

9. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan Penanganan pengaduan, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut

Bentuk Jawaban Kuesioner

Bentuk dari jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan yang ada pada kuesioner,
secara umum mencerminkan tingkat kualitas pelayanan yang ada di suatu bidang
pelayanan perpustakaan, yaitu dari sangat baik sampai dengan tidak baik, yang
penilaiannya dilakukan dengan persepsi numberik (angka) yang dapat diuraikan
sebagai berikut :

» Angka 1 adalah nilai persepsi tidak baik
Nilai angka 1 yang diberikan oleh responden apabila responden merasa unsur
pelayanan yang dipertanyakan tidak mudah prosesnya, contohnya alur pelayanan
yang tidak mudah, loket yang terlalu banyak untuk dilalui sehingga prosesnya
belum efektif.



»  Angka 2 adalah nilai persepsi kurang baik
Nilai angka 2 yang diberikan oleh responden apabila responden merasa unsur
pelayanan yang dipertanyakan kurang mudah prosesnya, contohnya prosedur
pelayanan yang masih kurang mudah, sehingga prosesnya belum efektif.

»  Angka 3 adalah nilai persepsi baik
Nilai angka 3 yang diberikan oleh responden apabila responden merasa unsur
pelayanan yang dipertanyakan mudah prosesnya, sederhana, tidak berbelit-belit
tetapi masih perlu untuk lebih diefektitkan.

» Angka 4 adalah nilai persepsi sangat baik
Nilai angka 4 yang diberikan oleh responden apabila responden merasa unsur

pelayanan yang dipertanyakan sangat mudah prosesnya, mudah, efektif dan sangat
sederhana.

Setiap pertanyaan survei masing-masing unsur diberi nilai. Skala nilai persepsi diukur
mulai 1 s.d 4. Penilaian bentuk jawaban sebagai berikut:

a. Pertanyaan terkait kesesuaian, penilaian sebagai berikut:
Jawaban : Nilai
Tidak sesuai 1
Kurang Sesuai

2
Sesuai 3
Sangat Sesuai 4

b. Pertanyaan terkait kemudahan, penilaian sebagai berikut:

Jawaban Nilai
Tidak mudah 1
Kurang mudah 2
Mudah 3
Sangat mudah 4

c. Pertanyaan terkait kecepatan, penilaian sebagai berikut:

Jawaban : Nilai
Tidak Cepat 1
Kurang Cepat 2
Cepat 3
Sangat Cepat 4




d. Pertanyaan terkait kemampuan, penilaian sebagai berikut:
Jawaban : Nilai
Tidak mampu 1

Kurang mampu 2
Mampu 3
4

Sangat Mampu

e. Pertanyaan terkait perilaku, penilaian sebagai berikut:

Jawaban Nilai
Tidak sopan/ramah 1
Kurang sopan/ramah 2
Sopan/ramah 3
Sangat Sopan/ramah 4

f. Pertanyaan terkait kualitas, penilaian sebagai berikut:

Jawaban Nilai
Buruk 1
Cukup 2
Baik 3
Sangat Baik 4

g. Pertanyaan terkait penanganan, penilaian sebagai berikut:

Jawaban Nilai
Tidak ada 1
Ada tetapi tidak berfungsi z
Berfungsi kurang maksimal 3
Dikelola dengaan Baik 4

5.3 Jumlah Responden

Jumlah responden yang diolah datanya adalah 221 orang dari jumlah populasi penerima
layanan sebanyak 450 orang. Berdasarkan kepada hasil survey pengukuran Indeks
Kepuasan Masyarakat pada LLDIKTI Wilayah IV telah ditetapkan bahwa untuk
responden sebanyak jumlah minimal dari ketentuan yang telah ditetapkan sesuai sampel
dari Krejcie and Morgan yang tercantum dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017

Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelayanan Publik
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Teknis dan Waktu Pengumpulan Data

Teknis pengumpulan data kuesioner IKM yaitu dengan menggunakan google form dan
setelah google form dibuat, LLDIKTI Wilayah IV menyampaikan surat ke seluruh
pimpinan PTS melalu grup media social (whatsapp) agar para
pimpinan/dosen/pengguna yang terlibat dalam pelayanan melakukan pengisian
kuesioner tersebut. Sedangkan waktu pengisian kuesioner diberikan jangka waktu mulai
tanggal 13 Januari 2022 sampai dengan tanggal 31 Januari 2022

Pelaksanaan Pengumpulan Data

Pelaksanaan pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner untuk
memperoleh data yang akurat dan objektif, dengan mengajukan 9 pertanyaan yang
menyangkut kepada unsur pelayanan yang telah ditetapkan. Pendekatan dalam
memperoleh data dengan melakukan kombinasi antara metode kuantitatif dan metode
kualitatif. Setelah responden mengisi melalui google form maka data akan terkumpul
secara otomatis dan telah terbentuk tabulasi data.

Metode Analisa Data

Analisa data adalah proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih mudah
dibaca dan dipahami, yakni dengan menerapkan langkah-langkah seperti mentabulasi
data, mereduksi dan mengatur urutan data, mengorganisasikannya ke dalam suatu pola,
kelompok dan satuan, dan dalam survey ini data ditabulasikan dan disajikan dalam
bentuk angka dan persentase, tahap berikutnya adalah mengadakan pemeriksaaan
keabsahan data dan menulisnya dalam bentuk laporan dan diberi penjelasan.

Dalam penganalisaan data dari pelaksanaan penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
dan berpedoman pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik unsur
pelayanan yang masing-masingnya memiliki penimbang yang sama dengan rumus
sebagai berikut :

Bobot nilai Rata - rata Jumlah bobot _ 1 = 01l
= Jumlah unsur 9 )

Untuk memperoleh nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) digunakan nilai rata-rata
tertimbang (0,11) dengan rumus sebagai berikut:

Total Nilai Persepsi per .
pStp Nilai
IKM = unsur .
— Penimbang
Total unsur yang terisi
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Untuk mempemudah interprestasi terhadap penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM), yaitu antara 25 — 100, maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan
dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

IKM Unit P

Akumulasi dari penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) tersebut dapat dilihat
pada tabel di bawah ini:

Tabel 2
Nilai Persepsi ,Interval IKM, Nilai Interval Konversi IKM,
Mutu Pelayanan Dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi IKM Konversi IKM Pelayanan Pelayanan
1 1.00 - 1.75 25.00 - 43.75 D Tidak Baik
2 1.76 - 2.50 43.76 — 62.50 ¢ Kurang Baik
3 2.51-3.25 62.51- 81.25 B Baik
4 3.26 -4.00 81.26 — 100.00 A Sangat Baik

Pada tahapan pengolahan data dari hasil pelaksanaan survey dilakukan dengan
penerimaan  dokumen data petugas survey, dan menguji kualitas data untuk
mengetahui profil responden dan kecenderungan jawaban yang diberikan yang akan
dijadikan bahan objektifitas, serta data persepsi masyarakat akan
dikompilasikan dengan data responden. Untuk tahapan penghitungan nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat langsung dilakukan dikarenakan responden sudah mengisi
langsung kedalam google form. Dari unsur kategori pelayanan didapat hasil sebagai
berikut:

analisa

Hasil Perhitungan dan Pengukuran IKM

Hasil akhir dari pengolahan data hasil survey pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
LLDIKTI Wilayah IV, yang dilaksanakan pada bulan Januari, yang telah disusun
berdasarkan hasil perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat, yaitu jumlah nilai dari
setiap jenis pelayanan, diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap unsur pelayanan yang
dipertanyakan, sedangkan nilai indeks gabungan untuk setiap unsur pelayanan
merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur pelayanan dikalikan dengan nilai
penimbang, yaitu 0,1, dari 221 responden yang dimintakan pendapatnya mengenai jenis
pelayanan yang diberikan, nilai rata-rata per unsur pelayanan dapat dilihat pada tabel
berikut :



Jo| . Jenis Pertanyaan TotalNllalPerseps |
SO I R . | perunsur
A | Persyaratan Pelayanan 737
B | Prosedur Pelayanan 709 221
C | Kecepatan Pelayanan 660 221
D | Biaya/Tarif Pelayanan 802 221
E | Kesesuaian Hasil Layanan 701 221
F Kompetensi/Kemampuan 707 21 390
Petugas Pelayanan
G Kesopanan dan Keramahan 734 21 332
Petugas
H | Kualitas Sarana dan Prasarana 705 221 3.19
I Penanganan Pengaduan, Saran 800 221 3.62
dan Masukan

Indeks Kepuasan Masyarakat dilakukan perhitungan sebagai berikut:

(a x 0,11) + (b x 0,11) + (¢ x 0,11) + (d x 0,11)+ (e x 0,11) + (f x 0,11) + (g x 0,11) +
(hx 0,11)+ (i x 0,11) = Nilai Indeks (X)

Sehingga Nilai SKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai Dasar
SKM = Nilai Indeks (X) x 25

Setelah dilakukan perhitungan didapatkan hasil sebagai berikut

. . Nilai Per | Nilai
Jenis Pertanyaan SR
S ‘ unsur
1 2 3

A | Persyaratan Pelayanan 3.33
B | Prosedur Pelayanan 3.21 0.35 8.82
C | Kecepatan Pelayanan 2.99 0.33 8.21
D | Biaya/Tarif Pelayanan 3.63 0.40 9.98
E Kesesuaian Hasil 317 0.35 8.72

Layanan 0.11
F Kompetensi/Kemampuan 3.20 0.35 $.80

Petugas Pelayanan

Kesopanan dan
G Keramahan Petugas 3.32 0.37 9.13
q Kualitas Sarana dan 319 0.35 8.77

Prasarana
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N s B Nilai Per | Nilai Rata-rata Nilai Nilai
2 Thigat Tla unsur tertimbang Indeks Konversi
1 2 3 4 5= (3xd) |i6=(5%25)
Penanganan Pengaduan,
3.62 0.4 9.95
I Saran dan Masukan ¢
TOTAL INDEKS 3.26 81.57

Dari uraian table di atas nilai Survei Kepuasan Masyarakat adalah 81.57 dengan
nilai mutu pelayanan A, dengan kinerja pelayvanan sangat baik

Analisa Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
Dari tabel tersebut di atas dari jumlah nilai IKM setelah dikonversikan, maka dapat kita
lihat unsur pelayanan yang mana dapat nilai tertinggi dan yang mendapat nilai kurang.
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada grafik berikut:
Grafik 1
Nilai Rata-Rata Indeks Kepuasan Masyarakat per Unsur Pelayanan
Nilai Per unsur
= Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan (U9) BT .62
» ualitas Sarana dan Prasarana (U8) D SR 3.19
© ' U7 3 | 3.32
Kompetensi/Kemampuan Petugas Pelayanan (U6 i 3.20
2sesual I Layanan (U5) R 3.17
Bia Pelayanan (U R 3.63
I 1(U3) B 2.99
ur N 3.21
rsya layanan (U1 I 3.33

0.00 050 1.00 150 2.00 250 3.00 3.50 4.00

Untuk itu, dari data di atas dapat kita mengetahui nilai per unsur layanan dari yang
tertinggi sampe terendah tabel berikut :

Tabel 3
Nilai Rata-Rata Per Unsur Layanan Dari Yang Tertinggi sampai Terendah
No ohisBertarinn Total Nilai Persepsi Nilai Rata-rata Per
per unsur unsur
U4 | Biaya/Tarif Pelayanan 802 3,63




- Jenis Perfanyaan iTojtallelal Persep i
I per uns“r v

U9 Penanganan Pengaduan, Saran dan 800 3.62

Masukan
Ul | Persyaratan Pelayanan 737 333
U7 | Kesopanan dan Keramahan Petugas 734 3.32
U2 | Prosedur Pelayanan 709 3.21
Us Kompetensi/Kemampuan Petugas 707 390

Pelayanan
U8 | Kualitas Sarana dan Prasarana 705 3.19
U5 | Kesesuaian Hasil Layanan 701 3.17
U3 | Kecepatan Pelayanan 660 2.99

Dari 9 unsur pelayanan yang dipertanyakan kepada responden, secara garis besar dapat
dikelompokkan kepada 3 bagian, yaitu :

1. Bagian yang terkait dengan sistem dan mekanisme pelayanan, termasuk di dalamnya
adalah :
- Persyaratan Pelayanan
- Prosedur Pelayanan
- Kecepatan Pelayanan
- Biaya/Tarif Pelayanan
- Kesesuaian Hasil Layanan

2. Bagian perangkat pendukung, yang termasuk didalamnya adalah sebagai berikut :
Kualitas Sarana dan Prasarana
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

3. Bagian Sumber Daya Manusia pelayanan, yang termasuk dalam unsur ini adalah :
Kompetensi/Kemampuan Petugas Pelayanan
Kesopanan dan Keramahan Petugas

Berdasarkan data yang diperoleh dari sebanyak 221 responden yang memberikan nilai

terhadap 9 unsur pelayanan,

- jenis unsur biaya/tarif pelayanan mendapatkan nilai tertinggi 802 dengan nilai rata-
ratanya 3,63, dari pertanyaan yang diajukan adalah meminta pendapat bahwa seluruh
layanan di LLDIKT] Wilayah IV tidak dikenakan biaya/tarif, dan rata-rata responden
menjawab sangat sesuai (petugas menolak diberikan imbalan). Nilai tersebut merupakan
nilai yang diharapkan karena pada LLDIKTI Wilayah IV seluruh layanan di LLDIKTI
Wilayah IV tidak dikenakan biaya/tarif.

- Unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan serta unsur Persyaratan Pelayanan
mendapatkan nilai tertinggi kedua dan ketiga dengan nilai 800 dan 737, nilai rata-rata
unsur 3.62 dan 3.33. penilaian tersebut sangat relevan dengan keadaan yang sebenarnya



5.1

5.2

dikarenakan untuk kedua unsur tersebut telah ada media untuk tindaklanjutnya yaitu
laman www.lapor.go.id dan juga https://empat.lldikti4.or.id/login

Sedangkan untuk nilai terendah ada pada unsur kecepatan pelayanan dengan jumlah nilai
unsur 660 dan nilai rata-rata sebesar 2.99. Hal ini disebabkan adanya kekurangan SDM
dalam proses pelaksanaan pekerjaan di beberapa layanan.

BABYV
PENUTUP

Kesimpulan

Dengan telah dilakukannya survey pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat pada

LLDIKTI Wilayah IV, yang hasilnya telah diuraikan pada Bab sebelumnya, maka

secara umum hasil laporan dari pelaksanaan survey pengukuran Indeks Kepuasan

Masyarakat pada LLDIKTI Wilayah IV periode Juli sampai dengan Desember 2021

dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Survey terhadap Indek Kepuasan Masyarakat dilakukan dengan mengisi kuesioner
melalui google form yang telah disediakan karena hasil kuesioner merupakan data
utama dalam penyusunan hasil survey pengukuran indeks kepuasan masyarakat ini.

2. Untuk mengetahui hasil pelayanan yang telah dilaksanakan, maka pada pasca
pelayanan dilakukan survey pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap 9
unsur pelayanan sebagaimana yang telah ditetapkan oleh pemerintah.

3. Pelaksanaan survey pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat pada LLDIKTI
wilayah IV dilaksanakan dengan total jumlah yang mengisi kuesioner sebanyak 221
responden.

4. Dalam pelaksanaan survey selain pengisian kuisioner oleh responden, juga
diberikan kolom pengisian saran dan masukan.

5. Dari 9 unsur pelayanan yang dipertanyakan Kualitas Sarana dan Prasarana,
Kesesuaian Hasil Layanan dan Kecepatan Pelayanan, ketiganya berada dalam 3
(tiga) terendah penilaian masyarakat, yang walaupun mutu pelayanan masih berada
dalam kategori baik, namun ketiga unsur pelayanan ini harus menjadi perhatian
khusus dalam pelaksanaan pelayanan.

6. Secara keseluruhan untuk hasil survey kepuasan masyarakat diperoleh hasil
penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat sebesar 81,57 dengan kriteria (A) yang
berarti telah dilakukan perbaikan dan pencapaian yang baik terhadap jenis-jenis
kepuasan masyarakat dengan membandingkan pada semester sebelumnya

Tindaklanjut

Penganalisaan data dari pelaksanaan penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
berpedoman pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, berdasarkan
peraturan tersebut tersebut telah dinyatakan bahwa setiap unit kerja pelayanan harus



melaksanakan survey pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat paling sedikit 4 kali
dalam setahun dan secara nyata pelaksanaan ini dapat dilaksanakan sesuai dengan
ketentuan, dan untuk LLDIKTI Wilayah IV akan melaksankannya kembali pada tahun
2022 untuk kegiatan survey pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat ini. Secara
umum dari hasil pelaksanaan survey pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat ini nilai
mutu dan kinerja pelayanan pada LLDIKTI berada pada kategori Sangat Baik, dan
untuk peningkatan mutu pelayanan pada masa yang akan datang, pada LLDIKTI
Wilayah IV akan menindaklanjuti hasil-hasil IKM untuk dapat dijadikan suatu
komitmen dalam pelaksanaan perbaikan dan pengembangan fungsi pelayanan, dan
adapun tindaklanjut yang akan dilakukan adalah sebagai berikut :

1. Unsur Kecepatan Pelayanan

2. Kualitas Sarana dan Prasarana,

3. Kesesuaian Hasil Layanan dan

Tindaklanjut di atas dibuat guna pedoman bagi LLDIKTI Wilayah IV dalam memperbaiki
dan meningkatkan fungsi-fungsi pelayanan kepada masyarakat, walaupun tindaklanjut yang
diajukan hanya pada 3 unsur yang memiliki nilai unsur terendah, namun semua unsur tetap
menjadi perhatian untuk lebih ditingkatkan. Pada metodologi proses kegiatan survey
pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat ini berupa kualitatif, dan objek yang diteliti
penilaiannya adalah masyarakat pengguna layanan pada LLDIKTI Wilayah IV, dan mudah-
mudahan hasil dari pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat ini dapat dijadikan bahan
masukan untuk pengembangan dan peningkatan kualitas pelayanan publik dalam menghadapi
dan menjalankan reformasi birokrasi di bidang pelayanan publik untuk menuju terciptanya
pelayanan yang prima dimata masyarakat.

Demikian laporan akhir dari kegiatan survey pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat ini
disusun sebagai evaluasi LLDIKTI Wilayah IV dalam upaya peningkatan dan pengembangan
pelayanan.

Bandung, Februari 2022

Kepala Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi
Wilayah IV,

[l

M. Samsuri
NIP 197901142003121001



INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT
LLDIKTI WILAYAH IV
KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN TEKNOLOGI
BULAN JANUARI TAHUN 2022

NILAI IKM Unsur Layanan:

1. Persyaratan Pelayanan
2. Prosedur Pelayanan

3. Kecepatan Pelayanan
4. Biaya/Tarif Pelayanan

5. Kesesuaian Hasil Layanan
6. Kompetensi/Kemampuan Petugas

Pelayanan
7. Kesopanan dan Keramahan Petugas
8 1 5 7 8. Kualitas Sarana dan Prasarana
, 9. Penanganan Pengaduan, Saran dan
Masukan

Jumlah Responden:
221 responden

Periode Survei
13 Januari 2022 s.d. 31 Januari 2022

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG TELAH ANDA BERIKAN
MASUKAN ANDA SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN UNIT KAMI AGAR TERUS
MEMPERBAIKI DAN MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN BAGI MASYARAKAT

Kepala Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi
Wilayah IV,

—

1M. Samsuri
NIP 197901142003121001




