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KATA PENGANTAR

Alhamdulillah puji dan syukur kehadirat Allah SWT atas berkat rahmat dan
hidayahNya, kegiatan pelaksanaan dan penyusunan laporan hasil Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan Universitas Jambi telah
diselesaikan. Kegiatan ini dilaksanakan pada bulan Oktober 2023. Laporan hasil IKM
disusun dalam rangka upaya peningkatan kualitas pelayanan publik yang berpedoman
pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Hasil IKM merupakan gambaran persepsi
masyarakat terhadap pelayanan publik pada Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan
yang terdiri dari bidang Umum, Perencanaan, Keuangan serta bidang Hukum dan
Kepegawaian.

Kami berharap seluruh pihak dapat memberikan saran yang membangun
terhadap laporan ini, agar dapat menjadi perbaikan di masa yang akan datang. Semoga
laporan ini dapat bermanfaat bagi peningkatan pelayanan publik pada Biro Umum,

Perencanaan dan Keuangan Universitas Jambi.

pita Biro Umum, Perencanaan,
. "

b Kusniati, S.H., M.Hum
08191994032002
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Penyelenggara pelayanan publik berkewajiban melaksanakan pelayanan
sesuai dengan standar pelayanan yang transparan dan akuntabel oleh aparatur
pemerintah dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas
barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif perlu dilaksanakan secara optimal
untuk mewujudkan pelayanan prima berdasarkan kepuasan masyarakat. Biro
Umum, Perencanaan dan Keuangan (BUPK) Universitas Jambi sebagai
penyelenggara pelayanan publik dalam bidang supporting system layanan
pendidikan menyadari pentingnya peningkatan pelayanan kepada masyarakat

(stakeholder) dalam hal ini civitas Universitas Jambi.

Untuk mengetahui kualitas kinerja pelayanan publik diperlukan adanya
penilaian terhadap kinerja pelayanan yang berbasis pada pendapat masyarakat,
salah satunya melalui Survei Kepuasan Masyarakat (SKM). Kegiatan survei
kepuasan masyarakat perlu dilaksanakan secara berkesinambungan, dengan
maksud agar dapat diketahui perkembangan nilai kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik. Survei kepuasan masyarakat berpedoman pada Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14
Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat dapat
dipergunakan sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan yang

diberikan kepada masyarakat oleh instansi pemerintah. Disamping itu melalui



data indeks kepuasan masyarakat dapat dipergunakan sebagai bahan penilaian
terhadap unsur pelayanan yang masih perlu dilakukan perbaikan dan menjadi
pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas

pelayanannya.

Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan Universitas Jambi memberilkan

pelayanan publik di bidang:

1. Umum, dengan sub pelayanan: Tata Usaha; Barang Milik Negara; dan Rumah
Tangga.

2. Perencanaan, dengan sub pelayanan: Perencanaan dan Penganggaran; dan
Evaluasi Pelaksanaan Program dan Anggaran.

3. Keuangan, dengan sub pelayanan: Anggaran Non PNBP; Anggaran PNBP; dan
Akuntansi dan Pelaporan.

4. Hukum dan Kepegawaian, dengan sub pelayanan: Hukum dan Tata Laksana;

Pendidik; dan Tenaga Kependidikan.

B. Landasan Hukum
1. Undang-undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
2. Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Nomor 19 Tahun 2014 tentang
Organisasi dan Tata Kerja Universitas Jambi.
3. Peraturan Menteri Riset, Teknologi, dan Pendidikan Tinggi Nomor 40 Tahun
2017 Tentang Standar Pelayanan Minimum Universitas Jambi.
4. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi

Nomor 14 Tahun 2017.



C. Maksud dan Tujuan
1. Maksud penyusunan laporan kepuasan masyarakat adalah untuk mengetahui
tingkat kinerja pelayanan publik yang telah diselenggarakan Biro Umum,

Perencanaan dan Keuangan Universitas Jambi tahun 2023.

2. Tujuan kegiatan survei kepuasan masyarakat ini adalah sebagai berikut:

a. Mengetahui kinerja pelayanan publik sebagai bahan untuk menetapkan
kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik
selanjutnya.

b. Mengetahui dan mengidentifikasi kelemahan atau kekurangan dari
masing-masing unsur dalam penyelenggaraan pelayanan publik.

c. Memperbaiki Kkinerja pelayanan yang ada berdasarkan hasil analisis

terhadap unsur pelayanan yang kinerjanya masih rendah.

D. Metode
1. Variabel Survei
Instrumen survei yang digunakan untuk mengumpulkan data pelayanan publik
adalah kuesioner yang dibagikan kepada masyarakat pengguna layanan Biro
Umum, Perencanaan dan Keuangan. Unsur-unsur dalam kuesioner untuk
mengetahui kepuasan masyarakat meliputi 9 (sembilan) unsur pelayanan yaitu:
a. Persyaratan
Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.
b. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur
Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan

penerima pelayanan, termasuk pengaduan.



. Waktu Penyelesaian

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

Biaya/Tarif adalah 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

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

. Penanganan Pengaduan, Saran 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.



Kuesioner survei terbagi menjadi 3 (tiga) bagian, yaitu:

Bagian | : Identitas responden meliputi jenis kelamin, pendidikan, status
kepegawaian dan usia yang berguna untuk menganalisis profil
responden dalam penilaiannya terhadap unit pelayanan

Bagian Il : Mutu pelayanan publik adalah pendapat penerima pelayanan
yang memuat kesimpulan atau pendapat responden terhadap
unsur-unsur pelayanan yang dinilai.

Bagian Il : Saran dan masukan yang diberikan oleh responden untuk
perbaikan Kinerja unit pelayanan.

. Responden

Responden dipilih secara acak (random sampling) sebanyak 607 orang.

Responden mengisi kuesioner sesuai dengan layanan yang pernah

dirasakannya dan memberi nilai pada setiap unsur-unsur pelayanan. Untuk

layanan yang tidak pernah dirasakan, responden dapat melewati pertanyaan
terhadap bidang layanan tersebut.

. Pengumpulan Data

Metode pengumpulan diperoleh dengan menyebarkan kuesioner dengan cara

memberikan kuesioner melalui laman https://angket.unja.ac.id/ dengan kode
angket DANBKD.

Bentuk Jawaban

Bentuk jawaban pertanyaan dari setiap unsur pelayanan secara umum
mencerminkan tingkat kualitas pelayanan, yaitu dari nilai sangat positif sampai

dengan nilai sangat negatif.


https://angket.unja.ac.id/

Adapun skala penilaian dari jawaban survei kepuasan masyarakat adalah

sebagai berikut:

Sangat Negatif

Negatif
Positif

A WD e

Sangat Positif

5. Metode Pengolahan Data

Langkah-langkah analisis data survei kepuasan masyarakat sebagai berikut:

a. Data dari isian kuesioner dari setiap responden tersebut dimasukkan ke
dalam tabulasi dari pertanyaan 1 sampai dengan pertanyaan 9 sesuai bidang
pelayanan, yaitu: Umum, Perencanaan, Keuangan, serta Hukum dan
Kepegawaian.

b. Setiap unsur pelayanan memiliki penimbangan yang sama dengan rumus

sebagai berikut:

Jumlah bobot 1
—=—-=0,11
Jumlah unsur 9

Bobot nilai rata — rata tertimbang =
Untuk memperoleh nilai survei kepuasan masyarakat, data isian kuesioner

dihitung dengan menggunakan rumus:

Total dari Nilai Persepsi per Unsur o )
SKM = — x Nilai Penimbang
Total Unsur yang Terisi

c. Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu antara 25
s.d. 100, maka hasil penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai
dasar 25, dengan rumus sebagai berikut:

Nilai SKM Konversi Per Unsur = Nilai Indeks Per Unsur x 25
d. Langkah selanjutnya adalah hasil dari SKM unit pelayanan diklasifikasikan

ke dalam empat interval sebagaimana tabel berikut:



Tabel 1. Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu
Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

Nilai . Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
.| Nilai Interval :
Persepsi Konversi  |Pelayanan| Pelayanan
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 3,0644 - 3,532 |76,61 - 88,30 B Baik
4 3,5324 -4,00 |88,31-100,00 A Sangat baik

Sumber: Permenpan RB

6. Metode Analisis Data
Data pendapat masyarakat yang telah dimasukkan ke dalam masing-masing
kuesioner kemudian disusun dengan mengkompilasikan berdasarkan jenis
kelamin, pendidikan terakhir, status kepegawaian dan usia. Informasi ini dapat
digunakan untuk mengetahui profil responden dan kecenderungan jawaban
yang diberikan sebagai bahan analisis objektivitas. Metode analisis survei
kepuasan masyarakat digunakan untuk mengetahui nilai indeks dari masing-
masing variabel dan mutu unit pelayanan.

7. Penyusunan Laporan
Laporan survei kepuasan masyarakat Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan
tahun 2023 disusun berdasarkan berbagai hasil pengumpulan data serta analisis

yang didokumentasikan dalam kertas kerja evaluasi SKM.

E. Tim Survei Kepuasan Masyarakat

. Prof. Drs. H. Sutrisno, M.Sc., Ph.D.
(Rektor Universitas Jambi)

Pengarah

Ir. Yusrizal, M.Sc., Ph.D.
(Wakil Rektor Bidang Umum dan Keuangan)

Penanggung jawab :

. Retno Kusniati, S.H., M.Hum.
(Kepala Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan)

Ketua



Sekretaris : Zufri Afdhal, S.Kom., M.M.
(Koordinator Kelompok Substansi Hukum dan Kepegawaian)

Anggota : Nover Hardimen, S.Kom., M.S.I.
(Subkoordinator Hukum dan Tata Laksana)
Ine Indrasari, S.A.P.
(Pengadministrasi Data Peraturan Perundang-undangan)
Ari Andira Septiandi, S.H.
(Pengadministrasi Data Peraturan Perundang-undangan)
Saum Prafitra’id Rufdiyanto Sindoro, S.I.P.
(Pengadministrasi Data Peraturan Perundang-undangan)
Jumadi
(Pengadministrasi Data Peraturan Perundang-undangan)

F. Jadwal Kegiatan

Jadwal penyusunan kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat adalah

sebagai berikut:

Tabel 2. Jadwal kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat BUPK Universitas Jambi

No. Nama Uraian Kegiatan Tanggal
Pelaksanaan

Kegiatan
1. |Persiapan Tim IKM menyusun pertanyaan yang |22 s.d 30
akan menjadi unsur penilaian dan|september 2023
mengadopsinya ke dalam sistem
online

2. |Pengisian Civitas Universitas Jambi sebagai |1 Oktober s.d

kuesioner | Pengguna layanan mengisi kuesioner |16 Desember 2023
secara online

3. |Analisis data | Tim IKM mengolah data sesuai isian | 17 s.d 27 Oktober

kuesioner. 2023
4. |Penyusunan |Tim IKM menyusun laporan IKM 28 s.d 30 Oktober
laporan 2023
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HASIL SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT

A. Profil Responden

Civitas Universitas Jambi yang melakukan pengisian data dalam survei
kepuasan masyarakat ini sebanyak 607 orang. Sesuai tabel sampel Morgan dan
Krejcie pada Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik minimal sampel adalah 317
sampel. Sementara itu jumlah responden atau sampel pada survei kepuasan
masyarakat ini adalah sebanyak 607 orang dan sangat memadai untuk mewakili
populasi. Adapun jumlah populasi sebanyak 1.808 civitas Universitas Jambi yang
terdiri dari Dosen PNS sebanyak 917 orang, Dosen Tetap Non ASN sebanyak 104
orang, Tenaga Kependidikan PNS sebanyak 175 orang, dan Tenaga Kontrak

sebanyak 522 orang.

Karakteristik responden survei kepuasan masyarakat BUPK berdasarkan
jenis kelamin dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3. Responden SKM BUPK berdasarkan Jenis Kelamin

No. | Jenis Kelamin Responden
1. |Laki-laki 307 (50,58%)
2. |Perempuan 300 (49,42%)

Jumlah 607

Sumber: Data olahan



Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

gambar berikut ini:

BUPK

Gambar 1. Responden SKM BUPK berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik responden survei kepuasan masyarakat BUPK berdasarkan
pendidikan terakhir dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4. Responden SKM BUPK berdasarkan Pendidikan Terakhir

No. Pendidikan Terakhir JUEL | PRrBEmie
(orang) (%)

1. | <SLTA/Sederajat 53 8,73

2. | Diploma 17 2,80

3. | Stratal 163 26,85

4. | Strata 2 256 42,17

5. | Strata 3 118 19,44
Total 607 100

Sumber: Data olahan
Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

gambar berikut ini:

Strata 3
19,44%

SLTA/Sederajat
8,73%

Diploma
2,80%

Strata 2
42,17%

Gambar 2. Responden SKM BUPK berdasarkan Pendidikan Terakhir
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Karakteristik responden survei kepuasan masyarakat BUPK berdasarkan
status kepegawaian dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5. Responden SKM BUPK bherdasarkan Status Kepegawaian

No. Status Kepegawaian ‘(]:rrgrlg)] Per?;: )t ase
1. | Dosen PNS 287 47,28
2. | Dosen Tetap Non ASN 32 5,27
3. | Tenaga Kependidikan PNS 87 14,33
4. | Tenaga Kontrak 201 33,11

Total 607 100

Sumber: Data olahan

Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

gambar berikut ini:

= Ten

Kepen
p
14,3 n PNS
Dosen Tetap ,28%
Non ASN

5,27%

Gambar 3. Responden SKM BUPK berdasarkan Status Kepegawaian

Karakteristik responden survei kepuasan masyarakat BUPK berdasarkan
usia dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 6. Responden SKM BUPK berdasarkan Usia

No. Usia Jumlah | Persentase
(orang) (%)
1. [ =51 147 24,22
2. | 41-50 131 21,58
3. |31-40 245 40,36
4. |20-30 84 13,84
Total 607 100

Sumber: Data olahan
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Berdasarkan tabel tersebut di atas, secara visual dapat disajikan dalam

gambar berikut ini:

Usia 20-30
13,84%

Gambar 4. Responden SKM BUPK berdasarkan Usia

B. Data Kuesioner

1. Persyaratan

Untuk melihat penilaian terhadap unsur Persyaratan Survei Kepuasan

Masyarakat di BUPK Universitas Jambi sesuai dengan bidang pelayanan dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 7. Unsur Persyaratan SKM BUPK

UM PR KU KP
No. Jawaban

fl % | f| % fl % | f| %
1. |Sangat sesuai 81 (13,34| 71 |11,70| 84 |13,84| 96 |15,82
2. |Sesuai 491180,89| 500 82,37 | 489 | 80,56 | 488 | 80,40
3. |Kurang sesuai 301494 |31 |511| 31 |511| 20 | 3,29
4. |Tidak sesuai 51(08| 5|08 | 3 049 3 |049

Sumber: Data olahan; UM:Umum, PR:Perencanaan, KU:Keuangan, dan

KP:Hukum dan Kepegawaian

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Untuk melihat penilaian terhadap unsur Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Survei Kepuasan Masyarakat di BUPK Universitas Jambi sesuai dengan

bidang pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut:

12




Tabel 8. Unsur Sistem, Mekanisme, dan Prosedur SKM BUPK

UM PR KU KP
No. Jawaban

fl| % f % f % f %
1. |Sangat mudah 83 |13,67| 75 |12,36| 71 |11,70| 83 | 13,67
2. |Mudah 455|74,96| 471 | 77,59 | 440 | 72,49 | 463 | 76,28
3. |Kurang mudah 61 [10,05| 50 | 8,24 | 89 |14,66| 57 | 9,39
4. |Tidak mudah 8 (13211181 7 |115| 4 | 0,66

Sumber: Data olahan

. Waktu Penyelesaian

Untuk melihat penilaian terhadap unsur Waktu Penyelesaian Survei Kepuasan

Masyarakat di BUPK Universitas Jambi sesuai dengan bidang pelayanan dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 9. Unsur Waktu Penyelesaian SKM BUPK

UM PR KU KP
No. Jawaban

f | % f | % f |l % | f| %
1. |Sangat cepat 60 | 9,88 | 56 | 9,23 | 65 |10,71| 63 |10,38
2. |Cepat 403166,39| 436 | 71,83 | 399 | 65,73 | 435 | 71,66
3. |Kurang cepat 136|22,41| 106 |17,46| 130 |21,42| 101 | 16,64
4. |Tidak cepat 8 (132 9 | 148|113 | 214 | 8 | 132

Sumber: Data olahan

Biaya/Tarif

Untuk melihat penilaian terhadap unsur Biaya/Tarif Survei Kepuasan

Masyarakat di BUPK Universitas Jambi sesuai dengan bidang pelayanan dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 10. Unsur Biaya/Tarif SKM BUPK

UM PR KU KP
No. Jawaban

f | % f | % f | % | f | %
1. |Tidak ada 484 179,74 493 | 81,22 | 496 | 81,71| 497 | 81,88
2. |Jarang ada 76 |12,52| 75 [12,36| 80 |13,18| 74 |12,19
3. |Ada 46 | 758 | 37 | 6,10 | 29 | 4,78 | 35 | 5,77
4. |Sering ada 11016 2 |033| 2 [033| 1 |0,16

Sumber: Data olahan
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5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Untuk melihat penilaian terhadap unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Survei Kepuasan Masyarakat di BUPK Universitas Jambi sesuai dengan
bidang pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 11. Unsur Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan SKM BUPK

UM PR KU KP
No. Jawaban

f | % f | % f | % | f| %
1. |Sangat sesuai 78 |12,85| 73 |12,03| 81 |13,34| 86 |14,17
2. |Sesuai 493181,22| 503 [82,87 | 477 | 78,58 | 474 | 78,09
3. |Kurang sesuai 33544 | 26 | 428 | 45 | 741 | 43 | 7,08
4. |Tidak sesuai 31049 5 082 4 |[066| 4 |0,66

Sumber: Data olahan

6. Kompetensi Pelaksana
Untuk melihat penilaian terhadap unsur Kompetensi Pelaksana Survei
Kepuasan Masyarakat di BUPK Universitas Jambi sesuai dengan bidang
pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 12. Unsur Kompetensi Pelaksana SKM BUPK

UM PR KU KP
No. Jawaban

f % f % f % f %
1. |Sangat kompeten 69 |11,37| 65 |10,71| 75 |12,36| 87 | 14,33
2. |Kompeten 485179,90| 501 [82,54 | 481 | 79,24 | 474 | 78,09
3. |Kurang kompeten 511840 | 38 | 6,26 | 47 | 7,74 | 44 | 7,25
4. |Tidak kompeten 2 1033 3 {049 4 |066| 2 | 0,33

Sumber: Data olahan

7. Perilaku Pelaksana
Untuk melihat penilaian terhadap unsur Perilaku Pelaksana Survei Kepuasan
Masyarakat di BUPK Universitas Jambi sesuai dengan bidang pelayanan dapat

dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 13. Unsur Perilaku Pelaksana SKM BUPK

UM PR KU KP
No. Jawaban

f | % f | % f |l % | f| %
1. |Sangat baik 101|16,64| 85 |14,00| 90 [14,83| 96 |15,82
2. |Baik 405166,72| 429 |70,68| 420 {69,19| 431 |71,00
3. |Cukup baik 94 (15,49| 86 |14,17| 90 |14,83| 75 (12,36
4. |Tidak baik 7 (115 7 | 115 7 | 115 5 | 0,82

Sumber: Data olahan

Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan

Untuk melihat penilaian terhadap unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan

Masukan Survei Kepuasan Masyarakat di BUPK Universitas Jambi sesuai

dengan bidang pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 14. Unsur Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan SKM BUPK

UM PR KU KP
No. Jawaban

f| % | f| % | f| % | f | %
1. |Dikelola dengan baik 341156,18| 352 | 57,99 | 344 | 56,67 | 355 | 58,48
2. |Berfungsi kurang maksimal | 215 | 35,42 | 198 | 32,62 | 212 | 34,93 | 205 | 33,77
3. |Ada tetapi tidak berfungsi | 32 | 5,27 | 28 | 4,61 | 26 | 4,28 | 24 | 3,95
4. |Tidak ada 19| 3,13| 29 (478 | 25 | 4,12 | 23 | 3,79

Sumber: Data olahan

Sarana dan Prasarana

Untuk melihat penilaian terhadap unsur Sarana dan Prasarana Survei Kepuasan

Masyarakat di BUPK Universitas Jambi sesuai dengan bidang pelayanan dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 15. Unsur Sarana dan Prasarana SKM BUPK

UM PR KU KP
No. Jawaban

fl| % f % f % f %
1. |Sangat Baik 80 (13,18| 80 |13,18| 85 |14,00| 90 (14,83
2. |Baik 389164,09|417 |168,70| 425 |70,02| 425 | 70,02
3. |Cukup 133121,91| 107 |17,63| 91 [{14,99| 86 |14,17
4. |Buruk 5108 | 3 |049| 6 |[099| 6 | 0,99

Sumber: Data olahan
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C. Hasil Perhitungan Survei

Berdasarkan hasil analisis dan pengolahan terhadap data penelitian ini,

disimpulkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di BUPK Universitas

Jambi berada pada kategori Baik. Adapun nilai IKM sesuai dengan bidang

pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 16. Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat BUPK

No. Bidang Pelayanan Nilai IKM I N
Pelayanan | Pelayanan

1. |Umum 76,89 B Baik

2. |Perencanaan 77,28 B Baik

3. |Keuangan 77,04 B Baik

4. |Hukum dan Kepegawaian 77,87 B Baik
Biro Umum, Perencanaan 77,27 B Baik

dan Keuangan

Sumber: Data olahan

D. Saran Perbaikan dari Responden

Secara umum, responden menyampaikan kepuasan terhadap layanan yang

diberikan Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan Universitas Jambi, namun

beberapa responden memberikan saran yang membangun agar dilakukan

peningkatan dan optimalisasi pelayanan. Saran perbaikan dari responden

dirangkum dan disimpulkan sebagai berikut: Penggunaan aplikasi pengaduan

online, aplikasi peminjaman kendaraan dinas dan pemakaian gedung, sosialisasi

arah kebijakan dalam perencanaan, kejelasan SOP terkait layanan keuangan dan

SDM untuk memjamin mutu layanan serta tidak tebang pilih dalam melayani.
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E. Hasil Analisis dan Tindak Lanjut

Hasil skor pada masing-masing unsur pelayanan yang dinilai dapat dilihat

pada tabel berikut:

Tabel 17. Hasil Skor Unsur Pelayanan BUPK

No. Unsur Kepuasan Masyarakat Sy ElEEEn
UM PR KU KP
1. |Persyaratan 3,07 | 3,05 | 3,08 | 3,12
2. |Sistem, Mekanisme, dan Prosedur 3,00 | 3,00 | 295 | 3,03
3. |Waktu Penyelesaian 2,65 | 270 | 264 | 2,70
4. |Biaya/Tarif 3,72 | 3,74 | 3,76 | 3,76
5. |Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,06 | 3,06 | 3,05 | 3,06
6. |Kompetensi Pelaksana 3,02 | 3,03 | 3,03 | 3,06
7. |Perilaku Pelaksana 299 | 298 | 2,98 | 3,02
8. |Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 3,54 | 358 | 357 | 3,58
9. |Sarana dan Prasarana 290 | 295 | 2,97 | 2,99

Sumber: Data olahan; UM:Umum, PR:Perencanaan,

KP:Hukum dan Kepegawaian

KU:Keuangan, dan

Tindak lanjut dari hasil di atas berupa upaya peningkatan pelayanan pada

unsur-unsur yang masih berada pada kategori baik agar kedepannya dapat menjadi

sangat baik, dan tetap mempertahankan unsur pelayanan yang telah memperoleh

kategori sangat baik, agar kedepannya tetap sangat baik.
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BAB 111

PENUTUP

A. Kesimpulan

Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan Universitas Jambi memiliki
beberapa jenis pelayanan yang terangkum dalam 4 (empat) bidang pelayanan
publik yang menyediakan jasa layanan administrasi untuk membantu pimpinan
universitas dan unit kerja di lingkungan Universitas Jambi. Bidang pelayanan
terdiri dari, bidang Umum, Perencanaan, Keuangan, dan terakhir bidang Hukum
dan Kepegawaian. Untuk mengevaluasi pelayanan yang diberikan dilakukan
survei kepuasan masyarakat untuk dapat melihat apakah kinerja BUPK sudah
sesuai dengan harapan stakeholder. Adapun nilai SKM BUPK Universitas jambi
adalah sebesar 77,27 dengan katagori Baik yang didapat dari hasil rata-rata
terhadap nilai SKM masing-masing bidang pelayanan, yaitu bidang Umum sebesar
76,89 kategori Baik, Perencanaan sebesar 77,28 kategori Baik, Keuangan sebesar

77,04 kategori Baik, serta Hukum dan Kepegawaian sebesar 77,87 kategori Baik.

B. Rekomendasi
Untuk meningkatkan pelayanan, Biro Umum, Perencanaan dan Keuangan
Universitas Jambi perlu membuat prioritas terhadap saran dan masukan dari
responden, seperti: pemanfaatan teknologi informasi dalam layanan pengaduan
maupun layanan lainnya, meningkatkan sosialisasi penerapan SOP, dan melayani

dengan hati.
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