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KATA PENGANTAR

Sesuai Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (pemenpan RB) nomor 67 tahun 2015 tentang Pedoman Evaluasi
Kelembagaan Pemerintah. Pedoman tersebut merupakan acuan bagi seluruh
Kementerian / Lembaga dalam organisasi dilingkungan Kemenristek dikti, dan
permenpan RB nomor 14 tahun 2017 tentang pedoman penyusunan Survey Kepuasan
Masyarakat unit pelayanan publik. Untuk ini Reformasi Birokrasi dilakukan dalam
rangka mewujudkan pelaksanaan tugas, fungsi serta penggunaan sumber daya manusia
yang efektif dan efisien menuju pelayanan prima.

Oleh karena itu bahwa layanan yang seharusnya diberikan kepada masyarakat,
bukan hanya layanan rutin tetapi layanan yang berkualitas yang dibutuhkan
masyarakat. Untuk melihat kualitas pelayanan kepada masyarakat perlu dilakukan
rencana aksi dengan melakukan survey kepuasan pelanggan sehingga dapat umpan
balik dari masyarakat untuk perbaikan kualitas layanan Universitas Negeri Padang
dimasa yang akan datang.

Akhirnya penghargaan yang tinggi kepada seluruh tim yang sudah melakukan
survey dan membuat laporan analisis pelayanan yang sudah dirasakan masyarakat saat
ini untuk menjadi pedoman dalam rangka perbaikan layanan UNP kepada stakeholder.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Penyusunan Survey Kepuasan Masyarakat 2018 ini dimaksudkan untuk
meningkatkan akuntabilitas Universitas Negeri Padang (UNP), perwujudan
tanggung jawab kepada pihak pemberi mandat, masyarakat dan stalcs holder.
Menurut pendapat Oliver (2014) mengukur keberhasilan pelayanan publik yaﬁg
diberikan sebaiknya menggunakan sudut pandang masyarakat pengguna tersebut
dalam suatu upaya menilai bagaimana keinginan yang diharapkan masyarakat
dalam pandangan mereka terhadap suatu layanan yang diberikan tersebut mampu
member kepuasan yang mereka inginkan.

Dengan kemajuan di bidang teknologi informasi yang berkembang pesat
seiring dengan munculnya era digital masyarakat, kesiapan pemerintah dan
pemerintah daerah dalam melaksanakan fungsi pelayanan publik juga harus
mengikuti era yang sedang berlangsung dalam upaya untuk tingkatkan kepuasan
masyarakat atas layanan yang diberikan (Aldri, 2014 a; 2014b). Dalam konteks
perguruan tinggi negeri termasuk Universitas Negen Padang sebagai bagian dari
lmgkungan pemerintah tentu harus mempunyai kemampuan pelayanan publik
yang prima dalam memberikan layanan sesuai dengan tugas dan fungsinya.

Menurut UU No.25 Tahun 2009, yang dimaksud dengan pelayanan publik

adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiép warga Negara
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dan penduduk atas barang dan jasa, dan atau pelayanan administrasi yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Menurut Aldri dan Dede (2014)
pelayanan publik adalah semua kegiatan layanan yang disediakan oleh penyedia
layanan (pemerintah) sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima layanan
guna mencapai kepuasan penerima layanan (masyarakat).

Oleh karena itu, sangat disadari bahwa layanan yang seharusnya diberikan
kepada masyarakat bukan hanya dukungan untuk layanan rutin, tetapi layanan
berkualitas dalam bentuk bentuk layanan yang sebenarnya dibuhilian oleh
masyarakat. Karena di era globalisasi ini telah membantu mengubah cara orang
memandang kualitas layanan pemerintah kepada masyarakat.

Pelayanan berkualitas tidak mudah untuk diwujudkan tanpa ada peran
serta masyarakat untuk bersama-sama mewujudkannya. Oleh karenanya
Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
(MENPAN & RB) mengawalinya dengan mengeluarkan peraturan MENPAN &
RB No. 25 tahun 2004 yang kemudian disempurnakan PerMenPAN & RB No. 16
Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat terhadap
Penyelenggara Pelayanan Publik, yang kemudian dilakukan penyempurnaan lagi
dengan diterbitkan Peraturan Menteri Pend;iyagunaan Apartur Negara dan
Reformasi Birokrasi N?mor 14 tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Peraturan ini
memuat metode survei yang aplikatif dan mudah untuk dilaksanakan.

Beberapa pengertian dalam peraturan ini antara lain; bahwa yang

dimaksud dengan Survei Kepuasan masyarakat adalah kegiatan pengukuran
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secara layanan tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan
vang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik. Indeks Kepuasan
masyarakat adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei kepuasan Masyarakat
berupa angka. Angka ditetapkan dengan skala 1 (satu) sampai dengan 4 (empat).
Unit Pelayanan Publik adalah unit kerja/kantor pelayanan pada instansi
pemerintah, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan pelayanan
kepada penerima pelayanan. Unsur Survei Kepuasan Masyarakat adalah unsur-
unsur yang menjadi indikator pengukuran kepuasan masyarakat. 't-erhadép
penyelenggaraan pelayanan publik. Lembaga lain adalah lembaga pemerintah atau
non pemerintah yang secara hukum berkedudukan di Indonesia yang memiliki
kredibilitas dan akreditasi yang jelas dibidang penelitian dan survei. Misalnya
lembaga penelitian yang ada di universitas / perguruan tinggi. Pemberi pelayanan
publik adalah pegawai instansi pemerintah yang melaksanakan tugas dan fungsi
pelayanan publik sesuai peraturan-peraturan dan perundang-undangan. Pemberi
pelayanan publik adalah orang, masyarakat, lembaga instansi pemerintah dan
dunia usaha, yang menerima pelayanan d.ari‘ aparatur penyelenggara pelayanan
publik. Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang dlbcnkan‘kepada aparatur penyelenggara
pelayanan publik. UIISIfI pelayanan adalah faktor atau aspek yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat sebagai variabel penyusunan
survei kepuasan masyarakat untuk mengetahui kinerja unit pelayanan Responden
adalah penerima pelayanan publik yang pada saat pencacahan sedang berada di

lokasi unit pelayanan, atau yang pernah menerima pelayanan dari aparatur
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penyelenggara pelayanan. Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan

yang

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya

pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan

ketentuan peraturan perundang-undangan.

unsur:

5.

Dalam Peraturan tersebut Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) meliputi

. Persyaratan

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termassuk pengaduan.

Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan wuntuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima pelayanan
dalam mengurus dan/atau mcmpemletlt g;elayanan dari penyelenggara yang
besarnya diteta?kan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan
masyarakat.

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan

SURVEY KEPUASAN PELANGCAN UNWERSITASWER!» PADANG




e e e e L L R R R R B R N E RN R ERE B s

Produk Spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan
dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk

pelayanan ini merupakan hasil darei setiap spesifikasi jenis pelayanan.

. Kompetensi Pelaksana

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh

pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.

. Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelélﬁranan.

- Penanganan pengaduan, Sasaran dan Masukan

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan

penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

. Sarana dan Prasarana

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha,
pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang tidak
bergerak (gedung).

Ke-10 (sepuluh) penilaian tersebut meru;iakan instrumen yang dapat

digunakan untuk mengukur kinerja unit layanan publik. Lebih jauh lagi, hasil dari
SKM ini dapat dijadikan masukan bagi pengambil kabijakan dalam
memformulasikan kebijakan selanjutnya, baik bagi unit pelayanan yang disurvei

maupun perbaikan penyelenggaraan pelayanan publik di arah secara menyeluruh.
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B. Maksud, Tujuan, Sasaran, dan Keluaran Kegiatan
1. Maksud Kegiatan

Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) ini dimaksudkan untuk
melakukan Survei terhadap Kepuasan Masyarakat pengguna layanan dalam hal
ini; (1) layanan akademik, dan; (2) layanan kemahasiswaan di lingkungan

Universitas Negeri Padang.

2. Tujuan Kegiatan
Tujuan dari kegiatan ini adalah:

1. Melakukan Survei Kepuasan Masyarakat dalam layanan akademik, dan
layanan kemahasiswaan di lingkungan Universitas Negeri Padang dengan
cara penyebaran kuesioner.

2. Tersedianya (satu) rumusan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
layanan akademik, dan layanan kemahasiswaan di lingkungan Universitas
Negeri Padang.

3. Sasaran Kegiatan
i, Dikendninys ‘Sghat pespasn Ty skademi, du layanan
kemahasim di lingkungan Universitas Negeri Padang dalam
menyelenggarakan pelayanan publik
2. Terwujudnya penataan sistem, mekanisme dan prosedur pelayanan
layanan akademik, dan layanan kemahasiswaan di lingkungan Universitas

Negeri Padang sehingga dapat dilaksanakan secara berkualitas
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3. Tumbuhnya kreativitas, prakarsa, dan peran serta masyarakat bagi upaya
peningkatan kualitas pelayanan publik dalam layanan akademik, dan

layanan kemahasiswaan di lingkungan Universitas Negeri Padang.

4. Luaran Kegiatan

Keluaran diharapkan dari kegiatan ini secara keseluruhan adalah;
tersusunnya 1 (satu) buku laporan hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)
layanan akademik, dan layanan kemahasiswaan di lingkungan Universiié; Negéri
Padang.

5. Manfaat Kegiatan
Kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) ini diharapkan dapat
memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Pemerintah Provinsi Sumatera Barat dapat mengetahui gambaran tingkat
kinerja dalam layanan akademik, dan layanan kemahasiswaan di
lingkungan Universitas Negeri Padang:

2. Universitas Negeri Padang dapat menetapkan Kebijakan dan upaya-upaya
strategis dalam rangka meningkatkan Kuahtas Pelayanan Publik

3. Masyarakat di Provinsi Sumatera Barat umumnya dan masyarakat pada
lokus kegiatan khususnya dapat mengetahui kinerja pelayanan pemerintah
di layanan akademik, dan layanan kemahasiswaan di lingkungan

Universitas Negeri Padang
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6. Ruang Lingkup Kegiatan

Ruang lingkup kegiatan Survei Indeks Kepuasan Masyarakat ini secara
umum adalah melakukan survei untuk mengukur Kepuasan Masyarakat pengguna
dalam layanan akademik, dan layanan kemahasiswaan di lingkungan Universitas
Negeri Padang.
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BABII
LANGKAH-LANGKAH PENYUSUNAN

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

A. Langkah-Langkah Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
Langkah-langkah penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat yang
dilakukan merujuk kepada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 tahun 2017 Tentang Pedoman Péx;fusunan
Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Sehubungan
dengan itu maka berdasarkan Surat Tugas Nomor 485/UN35/KP/2018 dari Rektor

Universitas Negeri Padang (UNP) penetapan pelaksana terdiri dari :

1. Penanggune Jawab

Nama Keterangan
1. | Prof. Ganeftri, Ph.D Pengarah
2. | Prof. Dr. Yunia Wardi, M.Si Penanggung Jawab
3. | Ir. Syahril, ST, M.Sc, Ph.D __ Penanggung Jawab
4. | Prof. Dr. Ardipal, M.Pd Penanggung Jawab
5. | Prof. Dr.Syahrial Bakhtiar, M.Pd =5 Penanggung Jawab
No Nama Keterangan
1. | Aldri Frinaldi, SH, M.Hum, Ph.D Ketua
2. | Drs. Ahmad Hamdani, M.M Wakil Ketua
T3 Novi Eivida M4 Sekretaris

i
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4. | Dr. Erianjoni, S.Sos, M.Si Anggota
S. | Drs. Syafriandi, M.Si Anggota
6. | Mira Hasti Hasmira, SH, M.Si Anggota

Keterangan
1. | Drs. Jonni, M.Pd Sekretariat
2. | Ir. Yudi Pangarso Sekretariat
3. | Irnani, BA Sekretaria;c
4. | Betti Fauzia, S.S Sekretariat
5. | Aguswandi, A.Md Sekretariat
6. | Siska Desy Hani, S.S Sekretariat
7. | Bakri | Sekretariat

Selanjutnya dilakukan penyiapan bahan Survei dalam bentuk kuesioner
yang terbagi dalam:

a) Bagian Pertama: Pada bagian pertama berisikan judul kuesioner Survei
Kepuasan Masyarakat dan nama mstanstyang dilakukan survei yaitu UNP.

b) Bagian kedua: Pada bagian kedua dapat berisikan identitas responden,
antara lain: umur, jenis kelamin, jenjang pendidikan dan pekerjaan.

c) Bagian Ketiga: Pada bagian ini berisikan dafiar pertanyaan yang
terstruktur maupun tidak terstruktur. Pertanyaan yang terstruktur berisikan

jawaban dengan pilihan berganda (pertanyaan tertutup), sedangkan
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jawaban tidak terstruktur (pertanyaan terbuka) berupa pertanyaan dengan
jawaban bebas, dimana responden dapat menyampaikan saran.
d) Bentuk Jawaban

Desain bentuk jawaban dalam setiap pertanyaan unsur pelayanan dalam
kuesioner, berupa jawaban pertanyaan pilihan berganda. Bentuk pilihan
jawaban pertanyaan kuesiomer bersifat kualitas untuk mencerminkan
tingkat kualitas pelayanan. Tingkat kualitas pelayanan di mulai dgri sangat
baik/puas sampai dengan tidak baik/puas. Pembagian jawaban dibagi
dalam 4 (empat) kategori, yaitu:

a. Angkal, adalah nilai persepsi tidak sesuai pada pernyataan 1, nilai
persepsi tidak mudah pada pernyataan 2, nilai persepsi tidak cepat
pada pernyataan 3, nilai persepsi sangat mahal pada pernyataan 4,
nilai persepsi tidak sesuai pada pernyataan 5, nilai persepsi tidak
kompeten pada pernyataan 6, nilai persepsi tidak sopan dan ramah
pada pernyataan 7, nilai persepsi buruk pada pernyataan 8, nilai
persepsi tidak ada pada pernyataan 9.

b. Angka 2 adalah nilai persepsi kurang sesuai pada pernyataan 1, nilai
persepsi kurang mudah pada per;yataan 2, nilai persepsi kurang
cepat pada pernyataan 3, nilai persepsi cukup mahal pada pernyataan
4, nilai persepsi kurang sesuai pada pernyataan 5, nilai persepsi
kurang kompeten pada pernyataan 6, nilai persepsi kurang sopan dan
ramah pada pernyataan 7, nilai persepsi cukup pada pernyataan 8,

nilai persepsi ada tetapi tidak berfungsi pada pernyataan.
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c. Angka 3 adalah nilai persepsi sesuai pada pernyataan 1, nilai persepsi
mudah pada pernyataan 2, nilai persepsi cepat pada pernyataan 3,
nilai persepsi murah pada pernyataan 4, nilai persepsi sesuai pada
pernyataan 5, nilai persepsi kompeten pada pernyataan 6, nilai
persepsi sopan dan ramah pada pernyataan 7, nilai persepsi baik
pada pernyataan 8, nilai persepsi berfungsi kurang maksimal pada
pernyataan 9.

d. Angka 4 adalah nilai persepsi sangat sesuai pada pemyat@ 1, nilai
persepsi sangat mudah pada pernyataan 2, nilai persepsi sangat cepat
pada pernyataan 3, nilai persepsi gratis pada pernyataan 4, nilai
persepsi sangat sesuai pada pernyataan 5, nilai persepsi sangat
kompeten pada pernyataan 6, nilai persepsi sangat sopan dan ramah
pada pernyataan 7, nilai persepsi sangat baik pada pernyataan 8,
nilai persepsi dikelola dengan baik pada pernyataan 9.

B. Penetapan Responden, Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data
1. Penetapan Responden

Penetapan responden dilakukan dcngan terlebih dahulu tim dibantu tenaga
pembantu lapangan melakukan studi dokumentasn di UNP untuk memperoleh data
orang-orang yang pernah mengikuti pelatihan pelaksanaan kegiatan teknis dan/
atau kegiatan teknis penunjang di masing-masing kejuruan.

Setelah itu dihubungi masing-masing dengan menggunakan telepon seluler

guna memperoleh kesediaan mereka untuk berkenan menjadi responden adalah

sebanyak 210 orang.
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2. Lokasi dan Waktu Pengumpulan Data

Setelah diperoleh kesediaan orang-orang yang menjadi responden maka
dengan pertimbangan kemudahan pengumpulan data tim menetapkan cara
pengisian kuesioner dapat dilakukan dengan cara dilakukan sendiri oleh
responden sebagai penerima layanan, yang mana mereka dicari pada fakultas
masing, Di Fakultas para responden mengisi sendiri dan hasilnya dikumpulkan
oleh tim ahli. -

Waktu pengumpulan data responden dilaksanakan selama 6 minggu dari

tanggal 5 Juli sampai 15 Agustus 2018.




BAB IT1
METODE PENELITIAN

A. Pengukuran Skala Likert

Nilai dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” masing-
masing unsur pelayanan. Dalam penghitungan survei kepuasan masyarakat
terhadap unsur-unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki
penimbangan yang sama. Nilai penimbang ditetapkan dengan rumus, sebagai
berikut: o

Bobot nilai rata-rata tertimbang = 2= >"% 1/, —,]

Jumiah Unsur

Untuk memperoleh nilai SKM unit pelayanan digunakan pendekatan nilai

rata-rata tertimbang ( 0,1) dengan rumus sebagai berikut:

SKM = Total dart Nilai Persepsi per Unsur
Total Unsur yang Diisi

x Nilai Penimbang

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilai skm yaitu antara 25-100

maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan

B

e

rumus sebagai berikut:

. SKM Hasil Penilaian x 25

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-beda,
maka setiap unit pelayanan dimungkinkan untuk:

a. Menambah unsur yang dianggap relevan;
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b. Memberikan bobot yang berbeda terhadap 10 (sepuluh) unsur yang dominan
dalam unit pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur tetap 1.

Sebagai lokus penelitian adalah UNP. Selain itu pemilihan unit kerja ini

dalam terminologi metode penelitian dilakukan dengan cara purposive sampling

yakni pengambilan data yang didasarkan pada tujuan dilakukannya penelitian.

SKM = Total dari Nilal Persepsi per Unsur
Total Unsur yang Diisi

x Nilai Penimbang

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilai SKM yaitu antara 25-
100 maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25,

dengan rumus sebagai berikut:

SKM Hasil Penilaian x 25

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-beda,
maka setiap unit pelayanan dimungkinkan untuk:
a. Menambah unsur yang dianggap relevan;
b. Memberikan bobot yang berbeda t‘erhadap 10 (sepuluh) unsur yang
dominan dalam unit pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur

tetap 1.
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Tabel 1. Nilai Persepsi, Nilai Interval, nilai interval konversi, Mutu

Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai Interval
Nilai Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Konversi
Persepsi (ND) Pelayanan (x) | Pelayanan (y)
(NIK)
1 1,00-2,5996 25,00-64,99 D Tidak Baik
2 2,60-3,064 65,00-76,60 C Kurang Baik
3 3,06443532 76,61-8830 | B Baik
3,5324-4,00 88,31-100,00 | A Sangat Baik

B. Pengelolahan data

Pengolahan data survei kepuasan masyarakat bisa dilakukan pengolahan
dengan komputer. Data entry dan penghitungan indeks dapat dilakukan dengan
program komputer/sistem data base dengan menggunakan aplikasi Microsoft
Excel.

C. Pelaporan

1. Laporan Hasil Penyusunan Indeks

&

Hasil akhir kegiatan penyusunan indeks kleiauasan masyarakat dari setiap
unit pelayanan instansi pemerintah, disusun dengan materi utama sebagai berikut:
a. Indeks setiap unsur pelayanan

Berdasarkan hasil perhitungan indeks kepuasan masyarakat, jumlah nilai
dari setiap unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap unsur

pelayanan. Sedangkan nilai indeks komposit (gabungan) untuk setiap unit
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pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur pelayanan
dikalikan dengan penimbang yang sama, yaitu 0,1 (untuk 10 unsur).
b. Prioritas peningkatan kualitas pelayanan
Dalam peningkatan kualitas pelayanan diprioritaskan kepada unsur yang
mempunyai nilai paling rendah untuk lebih dahulu perbaiki, sedangkan
unsur yang mempunyai nilai yang tinggi minimal harus tetap
dipertahankan. |
c. Penyusunan Jadwal
Penyusunan Survei kepuasan masyarakat diperkirakan memerlukan waktu
selama 1 (satu) bulan dengan rincian sebagai berikut:
1) Persiapan, 6 (enam) hari kerja;
2) Pelaksanaan pengumpulan data, 6 (enam) hari kerja;
3) Pengolahan data Survei, 6 (enam) hari kerja;

4) Penyusunan dan pelaporan hasil, 6 (enam ) hari kerja.
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BABIV

PROFIL UNIVERSITAS NEGERI PADANG

A. Visi dan Misi UNP

Visi:
Menjadi salah satu universitas unggul di kawasan Asia Tenggara di bidang
ilmu kependidikan, ilmu pengetahuan, teknologi, olahraga, dan seni pada
tahun 2020 berdasarkan ketakwaan kepada Tuhan Yang Maha Esa, =5

Misi:

(1) Menyelenggarakan pendidikan yang berkualitas di bidang ilmu kependidikan,
sains, teknologi, olahraga, dan seni berdasarkan nilai-nilai moral, agama dan
ketakwaan kepada Tuhan Yang Maha Esa.

(2) Menyelenggarakan kegiatan penelitian dan menyebarluaskan  ilmu
pengetahuan, hasil penelitian, serta model pembelajaran yang inovatif pada
tingkat nasional maupun internasional.

(3) Menyelenggarakan kegiatan pcngabdiau‘ kepada masyarakat sebagai upaya
penerapan ilmu kependidikan, sains, t;kﬁblbgi, olahraga, dan seni untuk
kemajuan bangsa.

(4) Meningkatkan tata‘kclola universitas (good university governance).

(5) Meningkatkan kerjasama lokal, nasional, dan internasional

(6) Mengembangkan Landasan dan Melaksanakan kebijakan untuk menuju salah

satu uni\}ersitas bertaraf internasional
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Tujuan:

Berdasarkan visi dan misi tersebut dikembangkan tujuan strategis sebagai
berikut.

1. Menghasilkan lulusan yang berilmu, terampil, profesional, berbudaya,
berkarakter tangguh dan berdaya saing global.

2. Membentuk mahasiswa yang berkarakter tangguh

3. Menghasilkan penelitian, karya ilmiah, dan karya cipta yang inovatif -

4. Menyebarluaskan hasil penelitian, karya ilmiah, dan karya cipta yang inovatif
pada tingkat nasional dan internasional

5. Menghasilkan pengabdian kepada masyarakat yang berkualitas

6. Menghasilkan pengabdian untuk memecahkan persoalan kemasyarakatan

7. Terwujudnya tata kelola universitas yang baik (good university governance)

8. Terwujudnya pelayanan berkualitas sesuai kebutuhan pelanggan

9. Terwujudnya kerja sama dengan berbagai pihak di tingkat lokal, nasional, dan
internasional

10. Mewujudkan salah satu universitas unggul di kawasan Asia Tenggara pada
tahun 2020

11. Membangun budaya akademik yang berwawasan global

*
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B. Alamat Universitas Negeri Padang -

Universitas Negeri Padang berada di Kampus UNP Air Tawar JIn. Prof.
Dr. Hamka. Padang

Telepon: Fax:

0751 -7053902 0751-7053902
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BABYV

PROFIL RESPONDEN UNIVERSITAS NEGERI PADANG

Survei Kepuasan Masyarakat pada tanggal 5 Juli sampai dengan 15
Agustus 2018 telah dilakukan di UNP dengan jumlah responden sebanyak 210
orang. Berikut ini akan dilampirkan identitas responden sesuai dengan banyaknya
responden yang mengisi angket SKM ini. Identitas responden terdiri dari jenis
kelamin,umur, jenjang pendidikan dan pekerjaan. Untuk lebih rincin_;a, dapat
dilihat pada tabel di bawah ini.

A. Profil Responden berdasarkan Umur
Berikut ini adalah tabel tentang umur dari responden yang mengisi

angket survei kepuasan masyarakat di UNP.

Tabel 2. Kelompok Umur
No Umur Frekuensi | Persentase
1 |18 —27 tahun 184 87.6
2 |28 —37 tahun | 7 3.3
3 [38—47 tahun B A 3.3
4 |48 = 57 tahun 6 2,9
5 | >57 tahun 6 2.9
Total 50 100.00

SURVEY KEPUASAN PELANGGAN UNIVERSITAS NEGERI PADANG




Category
| >s57
£ 1827

28-37

38-47

5 48-57

Gambar 1. Diagram Lingkaran Umur Responden
Berdasarkan tabel diatas, maka dapat dilihat bahwa responden yang
terbanyak adalah yang berumur 18-27 tahun tahun sebesar 87,6%. Sedangkan
responden yang paling sedikit adalah yang berumur > 57 tahun dengan persentase
sebesar 2.9%.

B. Profil Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Berikut adalah tabel tentang umur dari responden yang mengisi angket
survei kepuasan masyarakat di UNP.

Tabel 3. Kelompok Jenis Kelamin

No | Jenis Kelamin | Frekuensi Persentase

1 |Laki-laki 77 3,67

2 |Perempuan 133 63.3
Total 210 100.0
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Gambar 2. Diagram Lingkaran Jenis Kelamin Rsponden

Adapun responden dalam survei kepuasan masyarakat di UNP didominasi
oleh perempuan dengan pesentase sebesar 63.3%. Sedangkan untuk laki-laki
memiliki persentase sebesar 3.67%.

C. Profil Responden berdasarkan Jenjang Pendidikan
Berikut ini tabel yang menggambarkan sebaran responden berdasarkan
Jjenjang pendidikan.

Tabel 4. Profil berdasarkan Jenjang Pendidikan

L

No Jenjang

Pendidikan Frekuensi | Persentase

*

1 [DI1-D2-D3 13 6,2
2 |81 176 8.3
3 |S2danS3 21 10
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Ne Jenjang
Pendidikan Frekuensi | Persentase
1 [DI-D2-D3 13 6,2
2 |81 176 83
3 {S2dan8S3 21 10
Total 120 100.0

Gambar 3. Diagram Lingkaran Gambaran Pendidikan Responden

Berdasarkan tabel di atas, maka dapat terlihat bahwa responden dalam
survei ini didominasi oleh yang berpendidikan tamatan S1 sebesar 8.3%.
Sedangkan untuk persentase responden berdasarkan jenjang pendidikan terendah

adalah D1-D2-D3 dengan persentase 6.2%. Dan responden yang berpendidikan

S2 dan S3 adalah persentase 10%.

SURVEY KEPUASAN PELANGGAN UNIVERSITAS NEGER] PADANG

b



.

D. Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan
Adapun profil responden pada survei di UNP berdasarkan pekerjaan adalah
sebagai berikut.

Tabel 5. Profil Responden berdasarkan Pekerjaan

No | Jenis Pekerjaan Frekuensi |Persentase
I [Mahasiswa 187 89.0
2 {PNS 9 4.3
3 [Pegawai Swasta 31 3.3
4 |Lainnya 7 3.3

Total 120 100.0

Gambar 5. Diagram Lingkaran Pekerjaan Responden
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Berdasarkan data di atas, dapat dilihat bahwa pekerjaan responden da_lam
survei kepuasan masyarakat ini adalah mahasiswa dengan persentase sebesar
89%. Sedangkan untuk persentase pekerjaan responden yang paling sedikit adalah
lainnya dengan persentase 3,3%.




BAB VI
LAPORAN SURVEI KEPUASAN MAASYARAKAT (SKM)
DAN PEMBAHASAN

A. Laporan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Bab ini akan menjelaskan hasil penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) pada UNP. Pada unit kerja pelayanan ini, ditetapkan sebanyak 210 orang
responden guna menjawab pertanyaan yang terkait dengan 10 unsurx mutu
pelayanan yang dituangkan dalam beberapa kriteria penilaian antara lain indeks
per unsur pelayanan dan prioritas peningkatan kualitas pelayanan.

Untuk mengetahui jumlah SKM ada tiga tahapan yang harus dilakukan.
Pertama dengan melihat jumlah kualitas pelayanan yang diperoleh dari nilai yang
diberikan oleh responden untuk ke -10 unsur kualitas pelayanan. Rentang skor
yang diberikan antara 1-4, yaitu skor 1 kriterianya apabila prosedur pelayanan
tidak sesuai. Skor 2 apabila prosedur pelayanan kurang sesuai, skor 3 apabila
prosedur pelayanan sesuai dan skor 4 untuk pelayanan yang sangat sesuai dengan
prosedur.

Tahap kedua adalah melihat nilsi SKM yang dihitung dengan
menggunakan bobot nilai rata-rata tertimbang, dimana formulanya adalah setiap
unsur pelayanan dari 10 unsur memiliki penimbang yang sama dengan rumus:

Bobot Nilai rata-rata Tertimbang = Jumlah bobot dibagi jumlah unsur

=1/10




Tahap terakhir adalah dengan melihat nilai SKM yang menggunakan
pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus total dari nilai persepsi
perunsur dibagi dengan total dari nilai persepsi per unsur dibagi dengan total
unsur yang terisi dikali dengan nilai penimbang (25). Melalui tiga tahap tersebut
diketahui SKM pada UNP. Berikut dijelaskan tentang SKM pada UNP.

Adapun ke-10 mutu pelayanan dengan jumlah yang diperoleh dari 210
responden untuk masing-masing unsur pelayanan pada UNP dapat dilihat pada
tabel berisi jumlah nilai kualitas pelayanan berdasarkan 10 unsur pela-y;nan di
bawah ini.

Tabel 6. Jumlah Kualitas 10 Unsur

Pelayanan Akademik dan Pelayanan Kemahasiswaan

No Unsur Pelayanan

1 {Persyaratan

2 |Sistem, Mekanisme dan Prosedur

3 |Waktu Penyelesaian

4 |Biaya/ Tarif

5 | Produk Spcsiﬁkasijeni; layanan

6 | Kompetensi Pelaksana

7 | Perilaku Pelaksana

8 | Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

9 | Sarana dan Prasarana

10 | Kejelasan Informasi
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Tabel 7. Hasil Pengolahan Angket 10 Unsur Pelayanan
dalam Bidang Pelayanan Akademik dan Kemahasiswaan
di Lingkungan Universitas Negeri Padang

45 78 76 i 78 Pt 5L fix) 7R3 5

3552 | 3610 | 3800 | 3619 | 3610 | 3586 | 35% | 3586 | 375 | 26%

035 | 0381 | 0360 | 0382 | 0361 | 0359 | 035 | 039 | 035 | 089

sur k1

indeks
I‘J«ww 88810 | 90238 | 90000 | 90476 | 923 | 89643 | 90405 | 9960 | BN | NM

NRR =Nila
Rta-ata 1= mb NAR KM tertimbang 1 25
MU= 0458
o MutuPelyansn= A

Kieej it Pelyanan 0D = angat
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Berdasarkan tabel di atas, maka dapat dilihat jumlah masing-masing unsur
dari 210 jawaban responden tersebut, maka nilai yang paling tinggi adalah unsur
nomor 9 yaitu unsur sarana dan prasarana yang berada pada nilai 93,869 dan
berada pada kategori sangat baikdan merupakan kategori yang paling tinggi. Hal
ini dapat terlibat dari telah terselesaikannya sebelas bangunan baru yang dapat
dimanfaatkan untuk kegiatan kademik dan kemahasiswaan. Selain itu, sarana dan
prasarana ini juga didukung oleh kemajuan Teknologi Informasi berbasis Jjejaring
internet yang memudahkan para mahasiswa sebagai pengguna layananu dalam

menerima pelayanan akademik dan pelayanan kemahasiswaan tersebut.
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BAB VII

KESIMPULAN

Dengan telah dilakukannya kegiatan evaluasi SKM pada UNP sudah
masuk dalam kategori mutu pelayanan A atau Sangat Baik. Dari 210 responden
menjawab bahwa untuk unsur sarana prasarana di UNP adalah unsur yang

memperoleh skor tertinggi.
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