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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan ke hadirat Tuhon Yang Maha Esa karene berkat rahmat
dan karunia-Nya, kami dapat inenyelesaikan Laporan Hasil Survei Kepussan Masyarakat
Umversitas  Pembangunan Masional (UPN) Veteran Yogyskarts Periode Januari-
Seplember Tahun 2024 tepat pada waktmnya.

Kepuasan masyarakal adalsh hasil pendapat dan penilaiun masyarakat terhadap
kinerja pelayanan yang dilakukan oleh aparatur penvelenggars peluvanan publik. Survei
Kepussan Masyarakn adalah kegiatan pengukuran scesra komprehensif tentang tingkat
kepunsan masysrakat terhadap koalitas luyenan yang diberikan oleh penyelenggara
pclayanan publik,

Laporan Hasil Survei Kepuasan Masyarakat ini, berisi tshapan pelaksanasn survei
meliputi tabap persiapan, penctapan jumlah responden, pengumputan data, pengolahan data
dan analisis data. serta penyusunan laporan hasil pelaksanaan survei. Semua tahapan Survel
Kepuasan Masyarakat UPN Veteran Yogyakaria Tahun 2024 telah mengacu dan
berpedoman kepada Peraturan Menten Pendayapunsan Aparanr Neeara dan Reformasi
Birokrasi Nomor |4 Tahun 2017 Tentwng Pedoman Penyusunsn Survel Kepuasan
Masyarakat Unit Penvelenggaraan Pelayanan Publik,

Kam menyadant babwa laporan mi masih jeoh dan kota sempuma. Oleh karena it,
kami sangat terbuka terhadap saran dan kewik yang membangun demi perbaikan di masa
mendotang. Akhir kata, kami mengucapkan tonima kasih kepada semua pihak yang telah
berkontribusi dalam pelaksansan survei ini, baik dar kalangan internal maupun chsternal.
Semoga laporan Survel Kepuasan Masyurakat ini dapat memberikan manfaa yang sebesar-
besarmyn hagi peningkatan kualites pelayanan UPN Veteran Yogyakarta.
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BARI
FENDAHULUAN

A. Latar Belakang

UPN Viteran Yogyakarta scbagai salah sat penyelenggara pelayanan publik di bidang
akademik memiliki komitmen untuk menyediskan layamen pendidikan tingsi yang
berkualitas bagi para mahasiswa mavpun pemangku kepentingan (vrakebolder) lainnya.
Schaga institusi yang menjadi romah bagi pura sivitas skademika dari berbagai latar
belakang, UPN Vetoran Yogyakarta berupays terus meningkatkan mutu layanannys dalam
rangka menciptakan snasana akademik vang berkualitas, profesional, kondasif, dan sesuai
dengan kebutuban serta perkembangan zaman.

Untuk mengetahul tingkat kepuasan pemangku kepentingan terhadap layanan vang
diberikan UPN Veteran Yogyakarts, maka dilskukon Survei Kepuasan Masyarakat secara
poriadik. Langkah i dibutubkan agar UPN Veternn Yogyakarta dapat mengevahuasi kinerja
serla meninghatkan kualitas kiyanan publik.

Surver Kepuasan Masyarakat juga dipandang schagai cara efektif untuk mendapatkun
umpan ballk langsung dari para pemangku kepentingsn yang bersifal transparan dan
akuntabel. Dalam menjalankun Surves Kepuasan Masyarakat, UPN Veteran Yogyakars
berpedoman kepada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negars dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tenung Pedomun Penyusunan Survel Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggaman Pelayanan Publik. UPN Veteran Yogyakars juga
menggandeng Radan Pusat Statistik (HPS) Kabupaten Sleman pada tbhapan pengolahan dan
Interpretasi data, schingga laporan yang disajikan dibarapkan teruji validitasmya

surver i melibutkan partisipasi aktif mahasiswa dari berbagai program studi dan
orangius mahssiswa. Dais yang diperoleh duni survei inl diolah secera komprehensif dan
dijugn kershasinannya, sehingya hasil skhirnya dapat memberikan gambaran vang obyektif
mengenai kepuston pemanghu Kepentingan terhadap leyanun universitas.

Kuoalitas pelayanan yang diberikan  UPN  Vetersn  Yogynakanta sehagal  unit
penyclenggara pelayenan publik di bidang akademik, dmkur menggunakan Indcks K epuasan
Masyarakat (TKM). Sementara, penghitungan TKM berpedoman kepads Peraturan Menieri
Penduyagunaan Aparanar Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tabun 2017 Tentang
Pedumisn Penyusunan Survel Kepussan Masyarakat Unit Penyelengpgaraun Pelayaman




Publik.

Selmn i, hasil dari sorver im aksn menjadi baban eviluasi bagi UPN Veterai
Yogyokarn untuk remis meningkatkan kualitas pelayanan. Hasil Sorver Kepuwsan
Masyarakat juga menjadi acuan untuk merancang kebijakan dan sirategi dalam memberikan
layanan yang optimal. Dengan terselenggaranya Survel Kepussan Masyarakat m, UPN
Veteran Yogyakarts berhursp dapat terus berinovas: dan menmgkatkan kuslias layanan
demi mewujudkan visi menjadi universitas plonir pembangunen yang dilandusi jiwa Bela
Megurs di enu global.

B. Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat
I, Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Pubhk
2, Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-
undang Nomar 23 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
3. Teraturan Menteri Pendayagunann Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor
14 Tehun 2017 Tentang Medoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggaraan Pelayanan Publik

C. Maksud dan Tujuan
Survel Kepuasan Masyarakat bertujuan untuk mengukur tingkat kepussan pernangku
kepentingan UPN Veteran Yogyakartn, schagai pengpuna layanan dan meninglstkan
kualitas penyclenggaraan pelayanan publik. Hausil survei jugs dapat digunakan sebagai dasar
ponyusunan TKM kccarn nasional oleh Menteri Pendidikan, Kebudayasn, Riset, dan
Teknolog
Manfaat penyelenggaramn Survei Kepunsan Masyarakarat di UPN Vererun Yogyakarta
antara laln:
l.  Evaluasi Kinerjs Lavanan
Survel Kepuasan Masyarakat membantu universites menilui kuslitas layanan yang
diberikan kepads mahasiswa dan masyarakut,
2. Identilkasi Kelemahan dan Kelebihan
Melalai  Swrver Kepussan Masyarakat, UPN Veteran Yogyakara  dapat
meagidentfikas aspek-aspek lavanan vang sudsh baik serta masih memerlukan




perbuikan. Hal ini dspai membantu menentubkun prionitas universitas dalum
melukukan perbaikun penvelenggaran layanan publik.

Peningkatan Kualitas Layanan

Drengan mengetahui basil Survel Kepuasan Masyarakat, UPN Veteran Yogyakarta
dapat mengambil kebijakan untuk memperbaki dan memingkatkan kualias
lavanan.

Akuntabilitas dan Transparansi

Surver Kepoasan Masyarakal merapaken salah sati beotuk akuntebilitus dan
transparansi UPN Vetersn  Yogyakarta schapai badan publik. [angkah inl
menunjukkan bahwa sriversitus bersifal terbuka terhadap masukan dan kritik, sera
memiliki komitmen untuk terus memperbaiki din, vang pada akhirmyn dopat
meningkatkan kepercayaun pemanghu kepentingan.

Perencansan Kebijakan

Hasil Survei Kepuassan Masyarakt dapat digunakan sebapai deser dalam menyusun
perencanaan strulegis dan kebijakan universitas, baik dalam jangka pendek maapun
Jangka panjang.

D. Sasaran
Sasaran keglatan Survel Kepuasan Masyarakal antara lain:

[

b

Mendorong partisipasi masyarakat sehagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyclenggarn pelayanen,

Mendorong  penyclenggars pelayanan publik untuk meningkatkan  koualits
pelavanan publik;

Mendorong penyelenggam pelayanan publik untuk menjadi lebih movatif dalam
menyelenggarakan pefayanan publik;

Mingukur kecendorungan tingkst kepuasan masyamkat rerhadap pelayanan publik
vang diberikan,




BARII
METODE SURVE]I KEPUASAN MASYARAKAT

A, Perinde Surved

Survei Kepuasw Magyarakal UPN Veieran Yogyakeria merupakan survel periodik,
yakrin surver ying dilakukan olch penyelenggam pelayunen publik erhadap loyanan publik
yang diberikan kepada masyarakar Survei ini, dilakukan secara berknla dengan jangka
waktu |2 bulan atn sekali per satu tahun

Pengumpulan data dilekukan di masmg-masing unit kerja di ingkungan UPN Veteran
Yogyakarts saal jam liyanan, yakni mulsi pukul 08,00 WTB - 16,00 WIB. Responden selaku
penerima luyunan mengisi survel melalui Google Form yang sudah disediakan, schingga
hasilmya terekam secara otomatis melalui Goople Sproadoheer.

Hasil analisa survei dapat digunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat
terhadap layanan yang diberikan UPN Veteran Yogyakarta. Sclain itu, hasil survel menadi
acuan bahan pembuatan kebijakin pelayanan publik pada whun selanjutnya.

Tabel 1
Wakto Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

No. | Kegintan Waktu Pelaksunasn
1. | Persiapan Januari 2024
2 | Peongumpuian Data Tamuan-September 2024
3, | Pengolaban Data dan Analisis Hasil | September 2024
4. | Penyusunan dan Pelaporan Hasil Seplember 2024

B. Pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat

Survel Kepuasan Masyarakat dilakukann secars mandini pada UPN Veteran Yogyakarta
dengan membentuk Tim Pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat Tim Pelaksans Surved
Kepussan Masyarakat UPN Veteran Yogyakania terdini dani saru perwakilan di masing-
masing fakultes di bawsh koordinasi Bagian Kerja Sama don Humas di Biro Akademik,
Kerja Sama dan Hubungan Masyarukat UPN Veteran Yogvakarta

UPN Veteran Yogyakarun memiliki lima fukultes, terditi dari Fakulias Teknologi
Mineral (FTM), Fakulins Ekonomi dan Bisnis (FEB), Fakultas Pertanian {FP), Fakiiltas




Teknik Indusiri (FTT), don Fakullas Thou Sosial dan Politik (FISIP).

C. Metode Survel

Survei Kepussan Masyarakit menggunakan metode kualitatif dengan pengukuran
menggunakan Skala Likert. Skals Likent adalah swatu skaln psikometrik yang wmum
digumakan dalam kuesioncr {nngket), dan merupakan sknla yang paling banvak digunakan
dalmm risct berupa survel,

Mctode int dikembangkan olch Rensis Likert. Skala Likert adalah skala yang dapat
dipergunakan untuk mengukur siksp, pendapat, dun persepsi seseorang alau sekelompok
orang terhadap suatu jenis layanan publik. Pada Skals Likert responden diminta untuk
meneniikan tingkat persetujuan mereka terhadap susty pernvatasn dengan memilih salah
sartu dari pilihan vang tersedia,

Skala Likert diicrapkan dalam desam bentuk jowaban dalam setiap pertanyaon unsur
pelayanan dalam kucsioner, berups jawaban pertanysan pilihan berganda. Bentuk pilihan
jawaban pertanyaan kuesioner bersifat kualitatif unmk mencerminkan tingkat luslitas
pelayanan

Tingkat kunlites pelayanan dimulai dari sangat baik sampai dengan tidak baik, Adapun
pembagian jawaban dibeg dalam empat kntegori dengan bobot nilai MASME-Mmusing, yaity;

1. Twlak baik, diberi nilwi perscpsi 1
. Kurang baik, dibers nila persepsi 2
. Baik, diberi nilal persepsi 3
. Sangat baik, diberi nilal persepsi 4

P

D. Metode Sampling

Menurat Sugiyono (2018:131) sampel penelitian adulah fuktor dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut Penefiti dapat menggunakan sampel
sipabila populas: dalam jumlah besar sehingga tidak memungkinkan untuk mempelajari
semua populasi, misalnya karcna keterbatasan dano, tenaga dan wakn. Namun demikian,
sampel yang diambil dari populasi harus bersifal representatif atan mewakili populas
terschut

Sementara it teknik sampling merupakin (eknik pengambilen sampel, Uniuk
menenfukan sampel yang akan digunaken dalem penelitian, werdupat berbagai seknik




sumpling yang digunakan. Teknik sampling pada dasarnys dapat dikelompokkan menjadi
dua yaim probabiliey sampling dun nosprobabililine sampling (Sugivono, 2018-80),

Adapun Survei Kepuwsan Masyarakat UPN Veteran Yogyakarta menggunakan teknik
sampling, nonprobaliliny sampling yakni tcknik pengambifan sampel vang tidak memberi
pelueng atuu kesompatan sama bagl setfap unsur stsu anggota populast untuk dipilih mengad)
sampel (Sugivono, 2018:82).

Jenis nonprobability sampling yang dipilih yakni guota sampling yikni teknik untuk
meneniukan sampel dari populasi yang mempunyal cirt-cin tertentu sempai jumlah (kuota)
yang dinginkan. Jumiah kuots yang discdiaken UPN Veleran Yogyakarta pada Survei
Kepussin Masyarakat Tahun 2024, sebanyak 505 responden. Berikut demografi responden
Survel Kepuasan Masyarakat UPN Veteran Yogyakara:

Tabel 11
Jenls Kelamin Responden
Nomar Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1. Laki-laki 250 orang 49.50%
z. Perempuan 155 ormng S @0y
Tabel 111
Pekerjaan Responden
Nomaor Pekerjaan Jumlah Persentase
L. Mahasiswa 3495 orang 19.4%
2 PNS S8 orang 105%
3. K Bryawnn Swastn 26 orang 4 8% il
4, Wirsusaha 26 orang 4,5%

E. Metode Pengumpulan Data

Pelaksangan Sorvel Kcopuasan Masyarakat UPN Veteran Yogyakarm menggunakan
kuesioner clelrontk melalw Google Form, sehingga hasil pengisian kuesioner secara
olomatis tersimpan di spveadsheer untuk analisis lehib lanjus




Kuisioner ini diberikan kepada pengguna layanan setelah mendupatkan layanan dart unit
kerga yang memberikan layanan. Terdapat Sembilan unswr di dalem Swrvei Kepumsan
Masyarakat berdasarkan Peraturan Menten Pendayagunaan Aparamr Negara dan Reformusi
Birokrasi Nomor |4 Tahan 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survel Kepuasan
Masyarakat Umt Penyelmggaraan Pelayanan Publik.

Tabel IV
Unsur-unsur Pelavanan Berdasarkan Peraturan Menterl Pendayagunaan Aparatur
Negurs dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2007

Unsur Unsur Pelayanan

Unsur 1 Persyuratun pelavanan

Unsur 2 Prosedur pelmyanin

Unsur 3 Wakiu penyelesaion

Unsur 4 Biaya atau tanf

Unsur § Mutu produk pelayanan

Unsur 6 Kompetensi pelaksana

Unsur 7 Perilaku pelaksans

Unsur § Penangangan pengaduan, saran, dan masuken
|' Unsur 9 Sarana dan prasarna

F. Metode Pengolahan Dats

Pengolshan data adalah serungkaian teknik yang digonakan untuk mengelola,
menganalisis, dan menyajikan data yang diperoleh duni survel. Data vang dikumpulkan dari
Survel Kepuasan Masyarakat harus diolah secara sistematis agar hasiliva dapat memberikan
wawasan yang berguna untuk perbaikan laysnan atau kebijakan,

Metode pengolahan data pada Survel Kepuasan Masyarakat UPN Veteran Yogyakarta
Tahun 2024 berpedoman pads Peraturun Menter Pendayugunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unil Penyelenggaraan Pelayenan Publik.

UPN Veterun Yogyakarta juga menggendeng BPS Kabupaten Sleman pada tehapen
pengolahan dan inwrpretasi dols, schingga laporan yang disajikan diharupkan teruji




valulitssnys. Berikut tahapan pengolahan data Survet Kepuasan Masyaruksi UPN Veleran
Yogyokarts Tahun 20024;

b

Konversi Data

Langkah awal pengolahan data Survei Kepuasan Masyarakar adalah mengkonversi
dots yang masih dalum bentuk kushitatif menjadi data kuantitatif sesuai dengan
bubot nilai persepsl dari setiap unsur,

Menghimng Penimbang

Sctiap pertanyasn survel, masmg-masing unsur diber nilai. Dalam penghitungan
Survel Kepuasan Masyarakat, terhadap unsur-unsur pelayanan yang dikaji, setiap
unsur pelayanan memiliki penimbang vang sama. Adapun nila penimbang
ditctapkan dengan rimus schaga berikut:

Jumlah bobot

Bobot nilai rata - rata tertimbang = Jumiah unsur

1
x

Dalam Survei Kepuasan Masyarakat ini, terdapat sembilen ensur yang digunakan,
maka jumlah bobot dibagi sembilan unsur sehingga didapatioan sngka 0,11

Bobot nilai rata - rata tertimbang = % = 0,11

Selanjuimya, untuk mendapatkan nilai rata-rata tertimbang per umsur pelwyanan,
maka jumlsh nilai rata-rata per unsur pelayanan dikalikan demgan 0,11 {karena
terdapat sembilan unsur).

Mengingal unit pelayanan mempunyai karakieristik vang berbeda-beda, muka setiap
unsl pelaymnan dimungkinkan untuk menambah unsur yang disnggap relevan serta
memberikan bobot yany berbeda terhadap setiap unsur yang dinilai lebih dominan
dalam unit tersebut. Dengan catatan, jumlsh bobot seluruh snsur tetap sat

B




3. Menghitung Nilui Rata-rata per Unsur Peluynnn
Nilai musing-masing unsur pelayanan dijumlahkan sesuai dengan jumlah kuesioner
vang divsi obeh responden. Selanjutnya, untuk mendupatkan nilai ratu-ruts per unsur
pelayanan, maka jumiah nilai masing-masing unsur pelayanan dibagi dengan jumilah
responden yang mengisi kucsioner,

Jumlah Nilai per Unsur

Nilai Rata — rata per Unsur = Jumlah kuesioner yang terisi

4. Menghitung Nilai Rate-rats Tertimbang (Nilal Indeks Unit Pelayanan per Unsur)
Nilin indeks per unsur dapai diperoleh dengan pendekusian nilai rata-rats tertimbang
per unsur, dengan mengalikan nilai rta-rata per unsur teshadap nilai bobot rate-ratg
tertimbang.

Nilai Rota-rat Tertimbang = Nilai Rats-rata per Unsur x Bobot Nilsi Rata-rata Tertimbang

3. Menghitung Indeks Kepussen Masyarakat (1KM)
Untuk mendapatkan nilai survel unit pelayanan yang dalum hal ini dischut dengan
Indekcs Kepuasan Masyarakar (TKM), dilakukan dengan cara pendekatan nilai rita-
rata tertimbang dengan ramus sebigal berikut:

Jumlah dari Nilal per Unsur

N o e miah Tan yang Ferisi

xBobot Nilai per Unsur

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25 sampai
dengan 100, maks hasil penilaion tersebut di atas dikonversikan dengan nilal dasar
25, dengan rumus schagai berikul.

KM = TKM" x 25

12




il TKM dapal memberikien gambaran kualitas pelayanan yang dibenikan suuty
instans| atwn lembaga cebagai unit penyelenggarn pelayanan publik berdusarkan Nilai
Persepsi, Nilai [nterval Konversi, Mum Pelayanan, dan Kinerjn Unit Pelayanan
berdasarkan Peraturan Menten Pendayagunaan Aparaiur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomaor 14 Tahun 2007,

Tabel V
Nilal Persepsi, Nilai Interval, Nilal Interval Konversi,
Muiu Pelavanan dan Kinerja Unit Pelayanan
I |00 — 2 54 25,00 — 6d n Tiduk Bank
1 2600 = 3,064 65,00 - T 60 C Kumap Haik
3 3065 -3,532 | 76,60 8830 B Baik
4 35324 - 4 i BE31 — 100,00 A Sangat Anik

13




BAB I

A, Indeks Kepuasan Masyarakat

Indeks Kepuasan Masyarakat diperolch melalus pengolahan dots vang berpedoman pada
Peraturan Mentori Pendoyagunann Aparster Negara dan Reformasi Birokrasi Nomaor 14
Tabun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyorakat Unit

Penyelenggaraan Pelayunan Publik.

Pengolahan data Surves Kepuasan Masyarakat meliputi lima tahapan, yakni:

I. Konversi duty

A e 1o

Menghitung penimbang

Menghitung nilai rata-rada per unsur pelayian
Menghitung nilai rats-rata tertimbang (nilai indeks unit pelayanan per unsur)
Menghitung Indeks Kepussan Masyarakat

Tabel V1
Kolom Pengolahan Indeks Kepuasan Masyarakat per Unsur Pelayanan

HASIL PENGOLAHAN DATA

Nao,
Responden

Nilai Unsur Pelayvanan

Ul

L2

L3

L'4

115

U6

u7

=M

2

3

505

E Nilm
| per unsur

NRR per
unsur

NRR
tertimbang

[r wrsur

")

IKM

—

F'i

Keterangan:
K

Willi rista-rutn
: Indeks Kepuasan Masyurakat

*) IKM " atau jumiah NRR tertimbang

") “IKM™ x 25




1. X nilai per unsur

Berdasarkan perhitungan jawaban responden yang terlah dikonversi menjadi, diperolch X

nilni per unsur sebagai berikut:
Tabel W1
I Nilai per Unsur Pelayanan
b = Milai Unsur Pelayanan
Milai il L2 L BE] L4 K] L6 uy us | us |
per |
unsur | 1630 | 1616 | 1573 1604 | 1610 1611 | 1651 | 1565 | 1635

2. Nilai rata=rate per unsur pelayanan

Sclanjutnya, mencan nilid rala-rain per unsur pelayanan dengan membagi £ nilu per unsur
pelayanan dengan jumlah kuesioner vang terisi, maka diperoleh hasil sehagaimana teriera

dalam Tabel VII.
Jumlah Nilai per Unsur
Nila — rata u
HAEe = TR pay Rnawy = Jumlah kuesioner yang tervisi
Tabel V11
Nilal Rata-rata per Unsur Pelaysnan

NRR Nilai mts-rata per unsur pelayanan
b L UL UZ | U3 | Us [ US| Ue | U7 | Us v

3321 32 | a1l 317 31K 319 126 308 | 323
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1. Nilai rata-rata tertimbang per unsur pelayvanan

Pengolahan data dilanjutkan dengun mencari nilai ratserata tertimbang per unsur, dengan
mengalikan nilai rata-rata per wisur dengzan bobot nilal rata-rata tertimbang, dalim surved ini
vakni 0,11, Maka diperoleh huil schagmimana tertera dalam tabel VIIL.

Nilai Rata-rata Tertimbang = Nilai Rata-rata per Unsur x Bobot Nilai Rats-rata Temimbang

Tabel VIII
Nilal Rats-ruin Tertimbang per Unsur Pelavanan
NRR Titnl
tertimbang Nilsi rota-rut per unsur pelayanan KM
Em,"m. (Ul J w2 [ us Jue Jus[ue [ U7 ] us | wy
i 035|035 | 034 | 035 [035] 035 035 | 034 | 035[3157

4. Imdeks Kepunasan Masyarakat

Untuk memudahkan iterpretasi terhadap perulaian IKM yaitu antara 25 sampai dengan 100,
maka husil perhitungsn [KM" di ates dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus
sebagai berikit:

TEM = TEM" x 25

Dengun demikian, diperoleh hasil IKM yaknl 3,157 x 25 = 78,93, Mengocu kepada Tabel
Vienlang Nilai Persepsi, Nikw Interval, Nilad Interval Kooversi, Mumu Pelayanan dan Kinerja
Unit Pelayanan, maka kinerja pelayanan UPN Veteran Yogyakarta masuk dalam kategord
BAIK dengan TKM 78,93,

L




BAR IV
DESKRIPSI HASIL ANALISIS

A. Analisis Kelebihan dan Kelemahan

Husil survei menunjukkan bahwa Indeks Kepuasan Masvarakat terhadap layvanan UPN
Veteran Yogyakarta mendapatkan nilai 78,93 oy masuk dalam kategori baik (B). Hasll
analisis Survei Kepuasan Masyarakat juga menjabarken kualitas masing-masing unsur
pelayanan.

Tabel I1X
Indeks Kepuasan Masyvarakat UPN Vieteran Yogyakarta Tahun 2024

Na. Nilai Unsur Pelavanan
Responden | 111 | U2 | U3 | U4 | U5 [ Us | U7 [ US | U9

E::iﬂw 1630 | 1616 | 1573 | 1604 | 1610 | 1611 | 1651 | 1565 | 1635

NRRper | 399 | 32 | 341 | 307 | 3as | 3.9 | 326 | 3.00 | 323

U ar ¥

NRH per
nsur BOGS [ K0 | TTET | 7940 | 79,70 | 79,75 | €173 | 7747 | 80,94
konvesrs:

Ml
lzyanan B B B 3] B B B B B
WS UT
"NRR ,
tertimbang | 0,35 | 035 | 034 | 035 | 035 | 035 | 035 | 034 | 035 E"i';'?

et unsur L
IKM 78,493 (B)

Dari wil sembilan unsur pelayanan yang dinilai, berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tuhun 2017, UPN
Veteran Yogyakarta mendapatkan nilai baik (B) dalam semua unsur layanun

Adapun kekuatan UPN Veteran Yogyskarta dalam memberikan pelayanan bagi sivitas
aleademika adalah dari segi kesopanan dan keramahan petugas petugas pemberi layanan. Hal
imu ditunjukkan dengan rathan skor tertinggi yakni 81,73 (B).

Schuliknya, ada scjumish sspck yang membumhkon perbaikan, wemanys dari sisi
kualitas sarwna dan prasarina yung menunjang pelayanan pada UPN Veteran Yogyakarta.
Kondisi im ditunjukkan dari skor pada unsur tersebut yang puling rendab, yakni 7747 (B).
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B. Rencana Tindak Lanjut

Hasil Survel Kepussan Masyarakat tersebut, menjadi tolak ukur dan gambaran tinglka
kepuasan pemangku kepentngan UPN Vetcran Yogyukerta, schagai pengguna layanan,
Haxil survel akan digunakan schagsi acuan dusar penyusunan kebijakan terkait layanan
schinggn dapat meningkatkan kualites pelayanan publik di lingkungan UPN Veieran
Yogyakaria,

Unsur sarana dan prasarana yang menunjang pelayanan pada UPN Veleran Yogyakaria,
akun menjadi priotitas slama perbaikan layanan, karena memperoleh nilai paling rendah.
Perbiikin dapat dilakukan dengan meningkatken kualite surans dan prasarana layanan yang
memadii, serts memperbaiki standar operasionsl dan penelapan alur pelayanan schingga
dapat dihasilkan produk layanan yang berkualitas.




BABY
KESIMPULAN

Kesimpulan yang dapat ditarik dari hasil Survei Kepuasan Masvarakat UPN Veteran

Yogyakaria Tahun 2024, schagai berikut:

1. Pelukswnasn pelayunan publik di UPN Veteran Yogyakana secara umum mencerminkan
kualites BAIK, berdasarkan nilal Indeks Kepussan Masvarakat sehesar 78,93, atau
masuk dalam kategon baik (B) pada Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval
Konversi, Muiu Pelayanan dan Kinerja Unit Peloyanan dalam Peraturan Menderi
Pendayagunaan Aparatar Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017
Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggarann
Peluyaman Publik.

2  Schmnyak sembilan unsur pelayanan vang diokur dalam survel ini, menunjukkan
kualites BATK.

3. Unsur pelayanan yang mendapatkan nilai indeks tertinggi vakni pelayanan dari petugas
pember layaman bagr sivims akademika dari segi kesopanan don keramahan, Hal ini
ditunjuldcan dengan raihan skor tertingg yakni 81,73 (B),

4. Schaliknya, uspek kualitas sarana dan prasarana yang mentinjang pelavanan pada UPN
Veteran Yogyskarts, masih membutuhban perbaikan, Kondisi ini ditunjukkan dari skor
pada unsur tersebut vang paling rendah, yakni 77,47 (B),

d Irhas Effendi, M.5i.




LAMPIRAN

1. Kuesioner dwling

Kuesioner Survei Kepuasan Masyarakat
UPN "Veteran" Yogyakarta 2024

Mohon kesedisan Saudara untuk dapat mengisi

Kuesiones Surve Kepuasan Masyarakat UPN "Veteran” Yogyakarta 2024 sesual dengan
pendapat dan pengalaman yang Saudara miliki

Keterangan: Kuesiones ini bersifat tertutup. Segala data «dentitas maupun hasil kuesioner
Anda bersifal rahasia dan terlindungi keamanannya, Mohon diisi dengan baik dan Jugur
karena hasil kesimpulan kuesioner ini akan digunakan wntuk perbaikan layanan univessitas,

& Pargarijlaran timonaks:fean

* Menunpukan perianyaan yang wajib disi

Mama *

JHwRDEN ARDE

Lisia *

Jiavephan Anda
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