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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring dengan transformasi pelayanan publik kearah digital serta dalam

memenuhi tuntutan masyarakat dalam mendapatkan pelayanan publik yang ccpat,
mudah,'dan terjangkau menjadi suatu kewajiban yang harus dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Salah satu upaya yang harus dilakukan oleh
penyelenggara pelayanan publik untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna
layanan adalah dengan melakukan survei kepuasan pengguna layanan.

Institusi Pendidikan secara keseluruhan memiliki fungsi dan tujuan
memberikan pelayanan kepada stakeholders yang mencakup masyarakat,
pemerintah, perusahaan, mahasiswa, calon mahasiswa serta orang tua. Institusi
Pendidikan melalui unitnya bertﬁgas untuk memberikan pelayanan secara
maksimal kepada target sasarannya sesuai fungsi struktur organisasi.

Survei kepuasan layanan merupakan salah satu program rutin yang dilakukan
oleh Lembaga Penjaminan Mutu (LPM) STIKes Yarsi Pontianak. Hasil dari
survei kepuasan akan menjadi masukan dan parameter keberhasilan maupun

kekurangan dalam pelayanan. Hasil survei ini akan memberikan manfaat secara

langsung terutama dalam peningkatan kualitas layanan.

. Tujuan |
Survei kepuasan layanan ini secara umum bertujuan untuk mengukur tingkat

kepuasan layanan yang diberikan STIKes YARSI Pontianak kepada pengguna.

Pengguna yang dimaksud terdiri dari civitas akademik, dosen, tenaga

kependidikan, stake holder baik itu institusi pemerintahan maupun swasta.

Adapun tujuan khusus dari survey kepuasan layanan ini, diantaranya:

1. Mengukur dan mengetahui tingkat

pengelolaan SDM, Tata Pamong dan Tata Kelola.
gan dari masing-masing item pertanyaan

kepuasan pengguna terhadap layanan

2. Mengetahui Kelemahan dan Kekuran

kuesioner.
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3. Mendapatkan umpan balik dan saran dari pengguna yang dapat digunakan

sebagai acuan prioritas dalam melakukan perbaikan maupun menganalisis

resiko.

C. Ruang Lingkup
Ruang lingkup survey kepuasan ini terdiri dari survey kepuasan layanan

pengelolaan SDM, Tata Pamong dan Tata Kelola.



https://v3.camscanner.com/user/download

BAB 11
PELAKSANAAN SURVEY KEPUASAN

A. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan pada survey kepuasan ini adalah
metode survey dengan pendekatan deskriptif. Metode ini mengumpulkan data
tentang kepuasan dari pengguna layanan dengan menggunakan angket atau
kuesioner yang dimuat dalam google dokumen. Berikut ini link google form yang
dapat diakses:
1. Survey Kepuasan Pengelolaan SDM : https://bit.ly/Surveysdm

2. Survey Kepuasan Tata Pamong & Tata Kelola: : https:/bit.ly/kelolapamong

B. Skor Penilaian
Skala pengukuran kepuasan menggunakan skala liekert, dimana 1) kurang, 2)
cukup, 3) baik, 4) sangat baik. Skor penilaian kepuasan dihitung menggunakan
rumus berikut ini:

Total Skor yang diperoleh

Skor Kepuasan Layanan = Nilai maksimal SKor x100
Indikator penilaian kepuasan dijelaskan pada tabel 2.1:
Tabel 2.1 Indikator Penilaian Kepuasan
Nilai Indikator

25 - 64,99 Sangat tidak puas
65,00 - 76,60 Tidak puas
76,61 - 88,30 puas

88,31 - 100 Sangat puas

C. Pelaksanaan Dan Hasil Survey
1. Pelaksanaan Survey Kepuasan
Persiapan pelaksanaan dimulai dari menyiapkan kuesioner ke google formulir
kemudian menyebarkan link google formulir tersebut. Adapun proses

pelaksanaan survey dapat dilihat pada diagram dibawah ini:
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~ Gambar 2.1

Alur Pelaksanaan Survey Kepuasan Layanan

Menyiaskan Kuesianst di
geog'e formulis
| :
Survey Keguasan | | Survey KepuasanTats Survey Keeuanaa
PangeioiainSOM | | Kelola Tota Pameng Poosuuna ulesse || M ok Boea
Mambuag Surat -
- J i - (Dalam/Luar Kota)
 Flayer dibagikan ks erue.

2. Hasil Survey Kepuasan Layanan

a. Survey Kepuasan Layanan Pengelolaan Sumber Daya Manusia

Survey dilaksanakan pada tanggal 19 Agustus hingga 01 September 2022.

Responden survey ini adalah dosen, tenaga kependidikan dan penunjang,

dengan jumlah responden sebanyak 28 responden. Adapun hasil survey

tersebut sebagai berikut:

Laporan Survey Kepasuan SDM dan Tata Pamong Tata Kelola Tahun 2022 |4
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Gambar 2.2 Presentasi Kepuasan Layanan Pengelolaan SDM

u Sangat Puas u Puas

m Tidak Puas i Sangat Tidak Puas

Berdasarkan gambar 1.2 menunjukkan bahwa sebanyak 46% responden
menyatakan puas, 43% responden menyatakan sangat puas, dan scbanyak
11% responden menyatakan tidak puas. Kemudian dilakukan analisis per item

pertanyaan, dengan presentasi kepuasan sebagai berikut:

Laporan Survey Kepasuan SDM dan Tata Pamong Tata Kelola Tahun 2022 |5
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Berdasarkan gambar 2.2 menunjukkan bahwa 12 hingga 20 responden
menyatakan puas terhadap per item pertanyaan survey. Pada pertanyaan
tentang Stikes Yarsi Memberikan Jaminan Sosial, Jaminan Kesehatan Bagi
Dosen Dan Tenaga Kependidikan Sesuai Peraturan Yang Berlaku, terdapat 12
responden yang menyatakan tidak puas. Dan sebanyak 16 responden
menyatakan tidak puas terhadap layanan akses IT yang berkaitan dengan
pekerjaan. Hal ini menjadi bahan pertimbangan dalam rangka perbaikan mutu
layanan khususnya terkiat Teknologi Informasi.
. Survey Kepuasan Tata Pamong dan Tata Kelola
Survey dilaksanakan pada tanggal 19 Agustus hingga 01 September 2022.
Responden survey ini adalah dosen, tenaga kependidikan dan penunjang
dengan jumlah responden sebanyak 28 responden. Adapun hasil survey
tersebut sebagai berikut:
1) Hasil survey kepuasan tata pamong tata kelola (Ketua STIKes Yarsi)
Hasil survey kepuasan tata pamong tata kelola, penilaian terhadap Ketua
STIKes Yarsi Pontianak tahun 2022 dijelaskan pada tabel 2.3.

Gambar 2.3
Presentasi survey kepuasan tata pamong tata kelola, penilaian terhadap
Ketua STIKes Yarsi

mSangatPuas MPuas MTidakPuas ¥ Sangat Tidak Puas

Berdasarkan gambar 2.3 diatas menunjukkan bahwa sebanyak 50%
responden menyatakan puas, 39% responden menyatakan sangat puas, 7%

responden menyatakan tidak puas dan 4% responden menyatakan sangat

Laporan Survey Kepasuan SDM dan Tata Pamong Tata Kelola Tahun 2022 |8
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tidak puas terhadap kepemimpinan Ketua STIKes YARSI Pontianak.
Sedangkan hasil analisis per item pertanyaan survey kepuasan tata kelola

tata pamong (Ketua STIKes Yarsi) menunjukkan presentasi scbagai
berikut (Gambar 24).

Laporan Survey Kepasuan SDM dan Tata Pamong Tata Kelola Tahun 2022 |9



https://v3.camscanner.com/user/download

Suowed eie} uep NAS uenseday Aaans uesode

6| zzozunyelp ejo[d) eieL

SVNd LVONVS®m SVNd = svndyvaiLm svnd NvalL LVONYVS =

ot S 0 .
+gueA uenjuaidy cmv uesme uesjsesepsaq yiidip yerSt eAuuesefef e313saq SANILS ueuidwid

|4 a4

g uepseqaq eledas ueynejip ueyn

>4

oz St

|9 uep ‘ueses A1 :m_maEQEmn ujwefuaw s 1S

uesedsuely SueA uesuenay cmm_o_mmcma ujweluaw sa)ILS
= 1 1--uep lededip ye|si SueA e[1au) depeysal Suojjuow ueynyePw sILS ueuydwid
1P Ye3dl SueA ueyeligay depeylsl |sesl|elsos unyew ueuidwid

-gunsguej eedas uexdeld
uaysisuoy ueurduwid

? ..uesninday neje ueanme ueyedauad welep uaWHWOoN ueyuejefuaw uep

Jeujwas IMyjidusw yniun uesun

E ~wejep rueynejad ‘doysiom

«-yeegdseyduad ueuaqwad yniuaq wejep uemeAse) u
q sesny |Sequiaw s 1S ueuidwid

ynp uejnaqusW SIS

peuquiad wajsis ueyeuesyeERw sayIlS

eAuueljyeay uep 1sud1aduwoy uexs esepJ

as isesjuedio anPnis wejep WAS ueyjedwauaw SANILS ueuidwid

eAujsuazadwoy uesuap lens:
Auaw uep 13equiaw SANLLS ueujdwid

e i o @ --3ueA INQS Suisew-3uisew 1syodny sejaf esedas ueyjledwe

= Uel eSeqwia| uesuap ewese[13y uljeluaw jedep sANLLS ueuidwid
S w.s “|p ISNAISUL ISUIISISHI Sunynpuaw SueA isnisul Jenjip isesiuesio wejep Jpe
unsnsip ye[a1 SueA eueduay uejyelesepiaq yeueijuod 1s4eA SDILS uejeiSay ueeuesyejad

say1S veurduid

ef12y nun ejodsue neje uep ef1oy 3un ueSuap Iseulpioo) 1s8uny uexeuesyejaW ueuidwid

e[s3) yun ejo88ue uep ef12) 3UN Ynun|3s |seAjjowdaw njejas ueuidwid

a;xwta& --segn} uexjeues)yejpu wejep eAuueyemeq ueyyeleduaw neje uep uejjaqWaW ueuidwid

=

SIYLLS eyoy Suowred eie] e[o[o3] elelL uesenday] AoAIns nﬁ%ﬁtom Eu: 1d mmm:,aé

7 Tequien)


https://v3.camscanner.com/user/download

2)

Berdasarkan gambar 2.4 di atas menunjukkan bahwa 14 hingga 20
responden menyatakan puas terahadap tiap tiap pertanyaan survey. Dan
hanya | hingga 4 responden yang menyatakan tidak puas. Scbanyak 4
responden tersebut menyatakan tidak puas terhadap Pimpinan Melakukan

Sosialisasi Terhadap Kebijakan Yang Telah Ditetapkan Secara Langsung
Maupun Tidak Langsung,

Hasil survey kepuasan tata pamong dan tata kelola (Wakil Ketua I)
Hasil survey kepuasan tata pamong dan tata kelola, penilaian terhadap
Wakil Ketua I STIKes Yarsi Pontianak tahun 2022 dijelaskan pada tabel
25.
. Gambar 2.5
Presentasi Kepuasan Tata Pamong dan tata pamong wakil terhadap Ketua
STIKes Yarsi (Wakil Ketua I)

BSangatPuas WPuas ETidak Puas =@ Sangat Tidak Puas

Berdasarkan gambar 2.5 diatas menunjukkan bahwa sebanyak 53%
responden menyatakan puas, 43% responden menyatakan sangat puas, dan
hanya 4% responden menyatakan tidak puas terhadap kepemimpinan
Wakil Ketua 1 STIKes YARSI Pontianak. Sedangkan hasil analisis per
item pertanyaan survey kepuasan tata pamong dan tata kelola (Wakil
Ketua I) menunjukkan presentasi sebagai berikut:

Laporan Survey Kepasuan SDM dan Tata Pamong Tata Kelola Tahun 2022 |10
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3)

tidak langsung,

Hasil
as1. Survey Kepuasan Tata Pamong dan Tata Kelola (Wakil Ketua IT)
Hasil survey kepuasan tata pamong dan tata kelo]

nt

a, penilaian terhadap

o - Gambar 2.7
es‘ein-tarls1”17‘(epuasan Tata Pamong dan Tata Kelola (Wakil Ketua 1)

BSangatPuas MPuas  mTidak Puas = Sangat Tidak Puas

Berdasarkan gambar 2.7 diatas menunjukkan bahwa sebanyak 57%
responden menyatakan puas, 32% responden menyatakan sangat puas, dan

sebanyak 11% responden menyatakan tidak puas terhadap kepemimpinan
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wakil Ketua II STIK

' ¢s YARS] Pontianak, Sedangkan hasil analisi

item pertanyaan survey kepuasan Tata p sil analisis per
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Ketua 1) menunjukkan presengi scbagai beri 8 dan Tata Kelola (Wakil
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kut;
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BAB III
PENUTUP

Hasil survey kami menjelaskan sebagian besar responden menilai layanan SDM
STIKes Yarsi Pontianak pada kategori puas. Sedangkan pada penilaian pimpinan
STIKes Yarsi Pontianak, hasil survey menjelaskan scbagian besar juga menilai
tingkat kepuasan pada kategori puas. Penilaian tingkat kepuasan pengguna layanan
STIKes Yarsi Pontianak juga memberikan gambaran aspck-aspek yang perlu

ditingkatkan. Mudah-mudahan laporan ini dapat dimanfaatkan untuk perbaikan

keberlanjutan.
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