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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akuntabel. Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adanya konsep pembangunan berkelanjutan.
Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penyelenggaraan

pelayanan publik lebih tepat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.
Penilaian masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9
(sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta

konsultasi pengaduan.

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Lembaga Layanan Pendidikan
Tinggi Wilayah Xl sebagai salah satu penyedia layanan publik, maka perlu diselenggarakan
survei atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan
yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017,
maka telah dilakukan pengukuran atas kepuasan masyarakat. Hasil SKM yang didapat
merangkum data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat. Dengan elaborasi
metode pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat, maka akan

didapatkan kualitas data yang akurat dan komprehensif.

Hasil survei ini akan digunakan sebagai bahan evaluasi dan bahan masukan bagi
penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas
pelayanan prima dapat segera dicapai. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenubhi.



1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat masyarakat, terhadap mutu dan

kualitas pelayanan melaksanakan fasilitasi peningkatan mutu penyelenggaraan pendidikan

tinggi di wilayah Kalimantan.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi stakeholder sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
LLDIKTI Wilayah XI;

Mendorong LLDIKTI Wilayah XI sebagai penyelenggara pelayanan publik untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik;

Mendorong LLDIKTI Wilayah Xl sebagai penyelenggara pelayanan publik untuk menjadi
lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik

yang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:

1.

Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam
penyelenggara pelayanan publik;
Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit
pelayanan publik secara periodik;

Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang

perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan

pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah;

Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;

Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.
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PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada LLDIKTI Wilayah XI

dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan Masyarakat. Tim
pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) LLDIKTI Wilayah XI adalah tim Humas LLDIKTI
Wilayah XI.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner form yang disebarkan kepada pengguna
layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan Menteri PAN
dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM

LLDIKTI Wilayah Xl yaitu :

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

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang
dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

4. 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.

5. 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.

6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki
oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan

pelayanan.



8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan

masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut.

9. 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 bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk

benda yang tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan setiap hari di dan bisa pada lokasi
manapun atau bisa langsung pada Unit Layanan Terpadu Offline di Kantor LLDIKTI Wilayah XI.
Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden sebagai penerima layanan
dan hasilnya terkumpul pada form respons (excel) googleform. Dengan cara ini penerima
layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang

bersangkutan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu 4 periode pada 1 tahun.
Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 4 bulan dalam 1 periode

dengan rincian sebagai berikut:

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1. Persiapan Oktober 2024 8
2. Pengumpulan Data Oktober — Desember 90
2024
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Januari 2024 10

4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil Januari 2024 15
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

1.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh yaitu 406 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH
1 JENIS KELAMIN LAKI 220
PEREMPUAN 186
2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0
SLTP 0
SLTA 8
Dl 18
S1 112
S2 225
4 JENIS LAYANAN KELEMBAGAAN 18
AKADEMIK KEMAHASISWAAN 96
TATA USAHA 7
HKT 56
SUMBER DAYA 106
KEUANGAN 21
SISTEM INFORMASI DAN KERJASAMA 79




1.2 Indeks Kepuasan Masyarakat (Unit Layanan dan Per Unsur Layanan)

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh

hasil sebagai berikut :

Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur
Tabel 1. Detail Nilai SKM Per Unsur

Ul U2 U3 U4 us U6 u7 us U9

IKM per unsur 3603 3552 3406 3,904 3564 3589 3,650 3,823 3,559

Kategori A A B A A A A A A

IKM Unit Layanan 90,60 (A atau Sangat Baik)

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

Sarana dan Prasarana
Penanganan Pengaduan
Perilaku pelaksana
Kompetensi pelaksana
Produk layanan
Biaya/tarif

Walktu pelayanan
Prosedur

Persyaratan

300 3300 3300 3400 3500 &0 3900 IE00 35000 4,000
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ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa seluruh unsur tidak ada yang
mendapatkan nilai kurang baik atau tidak baik, 8 unsur mendapat nilai SANGAT BAIK
meningkat dari periode2 sebelumnya dan 1 unsur mendapat Nilai BAIK artinya kepuasan
masyarakat terhadap layanan LLDIKTI XI relatif tinggi, adapun yang menjadi catatan adalah
Waktu Pelayanan mendapatkan nilai terendah yaitu 3.406 namun meningkat dari periode
sebelumnya 3.347 namun nilai tersebut masih masuk dalam kategori BAIK, unsur dengan nilai

tertinggi adalah Biaya/Tarif

Salah satu faktor yang menyebabkan penilaian waktu pelayanan mendapat nilai

terendah yaitu :
a. Belum tersampaiakan secara maksimal mengenai waktu pemrosesan layanan

4.2 Tindak Lanjut Hasil Survey
Untuk menindaklanjuti unsur penilaian terendah yang menjadi prioritas yaitu waktu

pelayanan :

1. Mensosialisasikan kembali waktu pelayananan

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan
survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk
melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan
pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan
publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari
penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan LLDIKTI
Wilayah X1 Kalimantan dapat dilihat melalui grafik berikut :



REKAP HASIL SKM LLDIKTI WILAYAH XI
2021 S.D 2024
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Tahap Tahap Tahap Tahap Tahap Tahap Tahap Tahap Tahap Tahap Tahap Tahap Tahap

1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3 4

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2024 pada LLDIKTI
Wilayah XI Kalimantan
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KESIMPULAN
Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

Oktober hingga Desember 2024, dapat disimpulkan sebagai berikut:

e Pelaksanaan pelayanan publik di LLDIKTI Wilayah XI secara umum mencerminkan
tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 90.60. Meskipun demikian,
LLDIKTI Wilayah XI terus meningkatkan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik.

e Unsur pelayanan yang termasuk unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan yaitu
waktu pelayanan. Namun unsur waktu pelayanan pada periode ini mengalami kenaikan

bisa disimpulkan ada perbaikan terhadap waktu pelayanan

Banjarmasin, 15 Januari 2025

MUHAMMAD AKBXR
NIP 196707021994031004



1. Kuesioner googleform pada tautan https://bit.ly/SKMLLDIKTI2024

LAMPIRAN

https://sites.google.com/view/skmlldiktil1/beranda

Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM)
Periode Layanan April
s.d Juni 2024 -
LLDIKTI Wilayah XI
Kalimantan Tahun
2024

Bapak/Ibu/Saudara Yang Terhormat,

Dalam rangxa peningkatan |ayanan kepada
masyarakat, Unit Layanan Terpadu (ULT) LLDIKTI
WILAYAH X1 KALIMANTAN miglaksanakan Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) secara rutin yang
bertujuan untuk mendapatkan gambaran
mengenal kualitas pelayanan kami

Sehubungan dengan hal ity kami mahoen
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara sekalian untuk
mengisl surve| tersebut, atas kesediannya kami
ucapkan terima kasih

4 0

Sangat Cepat

U4, Bagaimana pendapat Saudara tentang  *
kewajaran blaya/tarif dalam pelayanan ?
Penjelasan dari pertanyaan inl adalsh biaya/tanf
dalam pemberian layanan oleh LLDIKTI (apakah
ada pungutan tambahan tidak resmi, atau
apakah ada biaya yang dibebankan oleh oknum
pegawal LLDIKTI). Apabils ada mohon dijelasken
pada kolom keluhan pada akhir pertanyaan
survel,

Kriteria Jawaban
T=Mahal
2=Cukup Mahal

=Murah
4=Gratis

Mahal

Gratis

U1. Bagaimana pendapat Saudara tentang
kesesualan persyaratan pelayanan dengan
jenis pelayanan yang diberikan oleh unit ini?
Kriteria Jawaban

1=Tidsk Sesuai

2=Kurang Sesual

3=Sesuai

4=Sangat Sesuai

Tidak Sesual
" O
e
2 O
O

Sanqat Sesual

U2. Bagaimana pemahaman saudara »
tentang kemudahan prosedur pelayanan di
unitini?

Kriteria Jawaban

1=Tidak Mudah

2=Kurang Mudah

3=Mudah

4=Sangat Mudah

Tidak Mudah

m 'O A

U5, Bagaimana pendapat saudara tentang  *
kesesuaian produk pelayanan antara yang
tercantum dalam standar pelayanan

dengan hasll yang diberikan ?

Kriteria Jawaban

1=Tidak Sesual

2=Kurang Sesual

3eSesual

4=Sangat Sesval

an

am

Tidak Sesuai
1O
2 O
30

4+ O .

Sangat Sesuai

U6. Bagaimana pendapat saudara tentang  *
kompetensi/kemnampuan petugas dalam
memberikan pelayanan?

Kriterla Jawaban

1=Tidak Kompeten

2=Kurang Kompeten

3JeKompeten

4=Sangal Kompelen

Tidak Kompeten =

1 O

U2, Bagaimana pemahaman saudara i
tertang kemudahan prosedur pelayanan di
unitini?
Kriteria Jawaban
1=Ttdak tMudah
2=Kurang Mudah
J=Mudah
4=Sanga! Mudah
an
Tidak Mudah an
)
2 0
10

4.0

Sangat Mudah

U3. Bagaimana pendapat saudara tentang  *
kecepatan waktu dalam penyelesaln
pelayanan di unit inl ?

Kriteria Jawaban

1=Tidak Cepat

2=Kurang Cepat

3=Cepat

4=Sapgat Cepat

Tidak Cepat
10

no~

— g S
z 0O
+ 0O
4+ 0

Sangat Kompeten

U7. Bagaimana pendapat saudara tentang  *
perifaku petugas dalem pelayanan terkait
kesopanan dan keramahan?

Kriteria Jawaban

1=Tidak Sopan dan Ramakh

2=Kurang Sopan dan Ramah

J3=Sopan dan Ramaeh

4=Sangat Sopan dan Ramah

Tidak Sopan dan Ramah
1 O
2.0
30
4+ 0

Sangat Sopan dan Ramah

U8. Bagaimana pendapat saudara tentang  *
penanganan pengaduan pengguna layanan

10

Sangat Cepat

U4, Bagaimana pendapat Saudara tentang *
kewajaran blaya/tarif dalam pelayanan ?
Penjelasan dari pertanyaan ini adalah biayo/tarif
dalam pemberian layanan oleh LLDIKTI (apakah
ada pungutan tambahan tidak resmi, atau
apakah ada blaya yang dibebankan oleh oknum
pegawal LLDIKTI). Apabila ada mohon dijelasken
pada kolom keluhan pada akhir pertanyaan
survel

Kriteria Jawaban
1=Manhal
2xCukup Mahal
3=Murah
4+Gratis

Mahal

3\

4

O O O O

Gratis

VINGIVIG UTHIGET uain

U9. Bagaimana pendapat saudara tentang *
kualitas sarana dan prasarana pendukung
pelayanan di unit ini?
Kriteria Jawaban
1=Buruk
2=Cukup
3=Baik
4=5angat Baik
Buruk
' O
2 0O
30

£ 0

Sangat Balk

Saran-saran perbaikan atau keluhan selama
menggunakan layanan?

Jawaban Anda

S Halaman 2 dari 2

I Kembali “1& Kasongkan formulir


https://bit.ly/SKMLLDIKTI2024
https://bit.ly/SKMLLDIKTI2024

2. Hasil Olah Data SKM
Hasil SKM sudah di publikasikan pada website, dan media sosial LLDIKTI Wilayah XI

https://sites.google.com/view/skmlldiktil1l/beranda

%) bETEkR @ lidikti_11 @ - Mengikuti

HASILSURVEI KEPUASAN MASYARAKAT lidikti_ 11 ® 13 ming =
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' 220 220 responden atas penilaian dan
2 o o kepercayaan terhadap pelayanan
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SANGAT BAIK Pendidikan untuk terus meningkatkan pelayanan
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Diploma :18 Orang ) _ .
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LLDIKT! Wilayah X!

Pengolahan nilai SKM menggunakan excel
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EF‘H’ s | woed || won | wee | 3589 (e Penanganan Pengaduan
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NRR §
terbgl| # | #aa | HEE HEE (B8] 0,355 i Perilaku pelaksana
unsur I
-l Kompetensi pelaksana
|1KM Unit pel. fiiil]
Keterangan - No. UNSUR PELAYANAN RATAZ Produk layanan
~Ulsd Ut = Unsur-Unsur pelaganan U1 |Persyaratan 3,603 Biaya/tarif
-NFR = Nisirata-rata U2 |Prosedur 3557
Waktu pelayanan
-IKM = Indeks Kepuas anMasuarakay U3 |Wskw pel
-1 = Jumlsh NRR KM tertimbang | Ud |Fiayshari [ 3,304 Prosedur
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HARPerUnsur = Jumlshnilsiper unsur dibagl | US |Kompetensipelsksana 3589
a0 320 30 360 0 e A0 am a0 s00
Jumlah kuesioner yang terisl | UT [Perilsku pelak s 3650 KL
HRR tertimbane = NRF:per unsurs 0,11 U3 |Penanganan Pengaduan 3,823 [ T 135
U3 |Sarans dsnPrassrans 3553| TU R u
PERHITUNGAN UNTUK SKM ‘ PERHITUNGAN UNTUK IKU HKT  hsssssssannuny 36 1)
IKM UNIT PELAYANAN: 90,60 Untuk nit IKU LLDIKTI n 406 SO WEEREHEEERE 308
Mutu Pelayanan : Responden TIDAKPU] 41 T T B8
A (SangatBaikl  :88,31-100,00 Responden PUAS (1) | 365 KU B 27
B ek wo-oe P sk evsowrs |



3. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)

Form survey disebarkan melalui media sosial, ULT Offline, dan WhatsApp Center LLDIKTI XI

DETAIL PENGUMUMAN

Humas LLDIKTI Wllayah Xl Kalimantan

Diupload 19 Dec 6 kali

o

SURVEI LAYANAN
LLDIKTI WILAYAH XIi

Berikan Kami Feedback
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-
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@
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