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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

1. Persiapan
2. Pengumpulan Data
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil

4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil

Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja

April 2025 8
April —Juni 2025 90
Juli 2025 10
Juli 2025 15



BAB Il

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

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

diperoleh yaitu 185 orang responden, dengan rincian sebagai berikut :

No KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH
1 JENIS KELAMIN LAKI 94
PEREMPUAN 91
2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0
SLTP 0
SLTA 4
DI/DII/DHI 7
S1/DIV 45
S2 97
S3 32
4 JENIS LAYANAN KELEMBAGAAN 0
AKADEMIK KEMAHASISWAAN 9
TATA USAHA 79
HKT 61
SUMBER DAYA 20
KEUANGAN 4
SISTEM INFORMASI 9
KERJA SAMA 3
TOTAL RESPONDEN 185




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

Nilai Unsur Pelayanan

IKM per unsur 3,719 3,789 3,724 3,768 3,692 3,659 3,676 3,681 3,692

Kategori A A A A A A A A A

IKM Unit Layanan

92,70 (A atau Sangat Baik)

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

Rata-rata Unsur Pelayanan

Persyaratan 35749
Prosedur 3789
Waktu Pelayanan 724
Biaya/Tarif 31768
Produk Pelayanan 37692
Kompetensi Pelaksana 3.659
Perilaku Pelaksana 3.676
Jenanganan Pengaduan 3.681
Sarana dan Prasarana 3769
0 1 2 3 4

Nilai Rata-rata

@ Rata-rata
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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 mendapat nilai
SANGAT BAIK artinya kepuasan masyarakat terhadap layanan LLDIKTI XI semakin tinggi,
adapun yang menjadi catatan adalah Kompetensi pelaksana mendapatkan nilai terendah yaitu
3.659 namun nilai tersebut masih masuk dalam kategori SANGAT BAIK, unsur dengan nilai

tertinggi adalah Prosedur.

4.2 Tindak Lanjut Hasil Survey
Mempertahankan nilai SKM tersebut dan mengevaluasi hasil layanan yang ada pada
aplikasi PINANDU

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 Kkinerja dari
penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan LLDIKTI
Wilayah XI Kalimantan dapat dilihat melalui grafik berikut :




Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2025 pada LLDIKTI
Wilayah X1 Kalimantan
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KESIMPULAN
Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

April hingga Juni 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

e Pelaksanaan pelayanan publik di LLDIKTI Wilayah XI secara umum mencerminkan
tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 92.70. Meskipun demikian,
LLDIKTI Wilayah XI terus meningkatkan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik.

e Unsur kompetensi pelaksana yang termasuk unsur terendah dan menjadi prioritas
perbaikan yaitu kompetensi pelaksana. Namun unsur kompetensi pelaksanaan pada
periode ini sudah masuk dalam kategori sangat baik walaupun di angka minimal

Banjarmasin, 10 Juli 2025

MUHAMMAD AKBXR
NIP 196707021994031004



LAMPIRAN

1. Pelaksanana SKM pada laman pinandu https://pinandu-
lidikti11l.kemdikbud.go.id/skm

PINANDU

LLDIKTI XI

Survey Kepuasan Masyarakat

Dalam rangka peningkatan layanan kepada masyarakat; Unit:Layanan Terpadu (ULT LEDIKTFRWIL AYAH XI KALIMANTAN
melaksanakan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) secara rutin yahg bertujnan-untuk-mendapatkan gambaran mengenai
kualitas pelayanah kami.

Silahkan pilih kategori layanafl yang anda:terima

Layanan Daring (Online) Layanan Luring (Offline)

@ FINANDU Ikuti Survey
UL
__Dilih__ v
Pekerjaan
_-Dilih__ v
Waktu Penggunaan Layanan
__Dilih__ v

Jenis Layanan yang diterima

| —-Pilih-- v

Kuesioner Survey Kepuasan Masyarakat
Mohon diberikan jawaban sesuai dengan apa yang Saudara alami saat menggunakan Layanan LLDIKT! Wilayah X|

U1. Bagaimana penilaian Bapak/lbu tentang kesesuaian persyaratan pelayanan yang harus dipenuhi dengan persyaratan pelayanan yang diinformasikan ?

O Tidak Sesuai
O Kurang Sesuai
O Sesuai

O Sangat Sesuai

Uz. Bagaimana penilaian Bapak/Ibu mengenai kemudahan prosedur yang dijalani untuk mendapatkan layanan ?



https://pinandu-lldikti11.kemdikbud.go.id/skm
https://pinandu-lldikti11.kemdikbud.go.id/skm

2. Hasil Olah Data SKM

Pengolahan nilai SKM menggunakan aplikasi Unit Layanan Terpadu

c 25 pinandu-lldikti11.kemdikbud.go.id,

[ AplikasiKerja [ Sosmed [ Hiburan [ Al

[ Desain [ Research [ Google Apps

[ Semua Bookm

=
®
N
w

Total Nilai Unsur 688

NRR/Unsur 3

NRR Tertbg/Unsur

IKM Unit Pelayanan

Keterangan

3 3 3
4 3 4
: 4
4 4
88 701 689 697
719 3.789 3724 3.768
0.421 0413 0.418

No Unsur Pelayanan

Ulsd. U9 Unsur-Unsur Pelayanan

NRR Nilai rata-rata

Ul Persyaratan

U2  Prosedur

0.410

Rata-
rata

3.719

3.789

4 : 4 4.000 PUAS
4 . 4 4.000 PUAS
4 4 4 4.000 PUAS
3 3 3 3 3.000 TIDAK PUAS
4 g 4 3.889 PUAS
4 : 4 4.000 PUAS
4 : 4 4.000 PUAS
677 680 681 683
3.659 3.676 3.681 3.692
0.406 0.408 0.409 0.410 ) 3.708
*)92.70

Perhitungan SKM

IKM UNIT
PELAYANAN

Mutu Pelayanan

PERHITUNGAN IKU

9270 Untuk n/t n 185
IKU
LLDIKT!

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

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

LLDIKTI

Survei Lay

anan

LLDIKTI Wilayah XI

|- Juni 5

Periode anan Apri

Tautan Survei La

bit.ly/SURVEISKMLLDIKTI2025

dikti1 1.kemndikbud.g

X F B | diktin
.

o lidikti 11 &

(O 0812 5561 4411 O -

lidikti_11 # Yuk, Suarakan Pendapatmu!

Kami dari LLDIKTI Wilayah Xl ingin terus berbenah dan
memberikan layanan terbaik. Untuk itu, kami mengundang
Bapak/lbu/Saudara yang telah menggunakan layanan kami pada
bulan April-Juni 2025 untuk mengisi Survei Kepuasan
Masyarakat (SKM).

7] Batas pengisian hingga 30 Juni 2025
1 Isi survei di: https://bit.ly/SURVEISKMLLDIKTI2025

4 Suara Anda sangat berarti untuk perbaikan layanan kami ke
depan. Terima kasih atas partisipasinya!

Qv ~

@@ Disukai oleh anisfairizza dan 7 lainnya
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SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) LLDIKTI WILAYAH XI PERIODE APRIL S.D. JUNI
2025 DETAIL

@Home / ¢ Semua Pengumuman / ) Halaman survekepuasan masyaaKkat sk IGRT-wEayan X period

502025
MENU UTAMA DETA". PENGUMUMAN BERITA & PENGUMUMAN
e Admin LLDIKTI Duky'(| | Perpmmumn

+ Profile LLDIKTI e g —

» Struktur Organisasi Wamendiktisaintek Prof Fauzan :
> Kontak Kami fYW S min o Mahasiswa Harus Menjadi Generasi

Kritis dan Menguasai Teknologi
Yih. Pengguna Layanan LLDIKTI Wilayah XI di tempat

Have questions? We're here 1o help.
Dalam rangka mengevaluasi kualitas fayanan LLDIKTI Wilayah Xi kepada masyarakat pengguna

Mendik...... P
LAYANAN layanan di lingkungan LLDIKTI Wilayah X! maka dengan ini kami mengharapkan partisf " adalah Jembatan Harapan, Bukan
Bapak/Ibu/Saudara y gunakan layanan bulan April s. Ladang Penyimpangan
> Semua Jumal urvei Kepuasan Masya SKM) LLDIKTI Wilayah XI Tahu periode April 5.d
& Wakaii nelaksanann nenaisian kiiesinner samnai denaan tannaal 30 luni
PINANDU LLDIKTI XI O v Q
Adrianus, Agung, Alfikri, Arif, Asnida, Avicienna, Bu, Bu, Bu, Bu, Bu, ce,, Dini, Dody, DWI, Feri, Irfan, Irma., Jubaidi, Ka, Maya, Mega, Muh...
G BalK pak Termaksin, MUNgKIn Janngan T4 Kami 10aK staoh pak. J; .. ..
24/6/2025
o Diteruskan
KEMENTERIAN PENDIIDIKAN TINGGL SAINS,
DAN TEKN 1
LEMBAGA LAY ANAX PENDIDIKAN TINGGE
T N g )
Tapem 631 1 sis) DHaAT)
e 3| el g
» . e

2025 Survei Kepuasan

Masyarakat_Periode 2.pdf

1 halaman = PDF = 243 kB

1411
 Diteruskan
Pinandu LLDIKTI XI

bitly

‘fth. Pengguna Layanan LLDIKTI Wilayah Xl
di tempat

Dalam rangka mengevaluasi kualitas layanan LLDIKTI Wilayah XI kepada masyarakat

™ pengguna layanan di lingkungan LLDIKTI Wilayah XI maka dengan ini kami mengharapkan
partisipasi dari Bapak/Ibu/Saudara yang telah menggunakan layanan pada bulan April s.d
Juni 2025 untuk mengisi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) LLDIKTI Wilayah X1 Tahun 2025
periode April s.d Juni 2025

Waktu pelaksanaan pengisian kuesioner sampai dengan tanggal 30 Juni 2025. Adapun
kuesioner survei dimaksud dapat diakses pada tautan https://bit.ly/SURVEISKMLLDIKTI2025




3. Publikasi SKM
Publikasi pada Instagram

e,

Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat

Periode Layanan April s.d Juni 2025

92,70

Mutu Pelayanan
Predikat : Sangat Baik

Responden 185 Pengguna Layanan

TERIMA KASIH ATAS PENILAIAN YANG Download warat pengumuman di sini
TELAH ANDA BERIKAN MASUKAN ANDA
SANGAT BERMANFAAT UNTUK KEMAJUAN
UNIT KAMI AGAR TERUS MEMPERBAIKI
DAN MENINGKATKAN KUALITAS
PELAYANAN BAGI MASYARAKAT

ldikti11.kemdikbud.go.id

X B | dikit (© 0812 5561 4411

Publikasi pada website

DETAIL PENGUMUMAN

Humas LLDIKTI Wilayah Xl Kalimantan
Diupload 04 Jul 2025, d

aca 3% ka

f 3 = in ©

Download Surat Pengumuman di Sini
Yth. Pengguna Layanan LLDIKTI Wilayah XI
ditempat

Bersamaan dengan surat ini kami sampaikan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang
merupakan hasil dari Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang telah kami adakan pada periode
layanan April s.d Juni 2025 kepada Civitas Akademika di Lingkungan LLDIKTI Wilayah XI.

Adapun hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) LLDIKTI Wilayah XI yakni A (SANGAT BAIK)
dengan nilai 92,70

Kami ucapkan terima kasih atas partisipasi dan penilaian yang telah Bapak/Ibu berikan,
penilaian ini sangat bermanfaat untuk kemajuan dan meningkatkan kualitas pelayanan pada unit
kami.

Surat resmi



KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS,
DAN TEKNOLOGI

LEMBAGA LAYANAN PENDIDIKAN TINGGI
WILAYAH XI
Jalan Adhyaksa — Kayu Tangi Banjarmasin 70123
Telepon (0511) 3304583, 3304477
Laman : https:/lldikii11.kemdikbud.go.id

Nomor : 1775/LL11/HM.03.01/2025 3 Juli 2025
Lampiran : 1 (satu) lembar
Hal : Hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Periode Layanan April s.d Juni 2025

Yth. Pengguna Layanan LLDIKTI Wilayah XI
di tempat

Bersamaan dengan surat ini kami sampaikan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang
merupakan hasil dari Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang telah kami adakan pada
periode layanan April s.d Jum 2025 kepada Civitas Akademika di Lingkungan LLDIKTI
Wilayah XL

Adapun hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) LLDIKTI Wilayah XI yakni
A (SANGAT BAIK) dengan nilai 92,70.

Kami ucapkan terima kasih atas partisipasi dan penilaian yang telah Bapak/Ibu berikan,
penilaian ini sangat bermanfaat untuk kemajuan dan meningkatkan kualitas pelayanan pada

unit kami.

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan terima kasih.



