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BAB I

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 terpenuhi.



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 XlI 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.



BAB I

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. Kompetensipelaksana : 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 Juli 2025 8
2. Pengumpulan Data Juli — September 2025 90
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Oktober 2025 10

4, Penyusunan dan Pelaporan Hasil Oktober 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 259
PEREMPUAN 156
2 PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0
SLTP 0
SLTA 14
DI/DIl/DHI 41
S1/DIV 253
S2 94
S3 13
4 JENIS LAYANAN KELEMBAGAAN 4
AKADEMIK KEMAHASISWAAN 6
TATA USAHA 23
HKT 234
SUMBER DAYA 26
KEUANGAN 5
SISTEM INFORMASI 36
KERJA SAMA 82
TOTAL RESPONDEN 415




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

U1 U2 U3 U4 US veé u7 U8

IKM per unsur 3,566 3,559 3,506 3,583 3,542 3,496 3,545 3,520 3.528

Kategori A A B A A B A B

IKM Unit Layanan 88,38 (A atau Sangat Baik)



Sarana dan Prasarana
Penanganan Pengaduan
Perilaku Pelaksana
Kompetensi Pelaksana
Produk Pelayanan
Biaya/Tarif

Waktu Pelayanan
Prosedur

Persyaratan

Tabel II

Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu
Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan

MUTU KINERJA
NILAL NILAI INTERVAL | NILAI INTERVAL PELAYANAN UNIT
PERSEPSI (1) KONVERSI (NIK) ) PELAYANAN
(v
1 1,00 - 2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak baik
Kurang
2 i =3, 4 ] -7 ' C
2,60 - 3,06 65,00 - 76,60 baik
3 3,0644 - 3,532 | 76,61 - 88,30 B Baik
Sangat
4 3,5324 - 4,00 |88,31- 100,00 A baik

Gambar 1. Grafik Nilai SKM Per Unsur

Rata-rata Unsur Pelayanan
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BAB 1V

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa dari 9 unsur penilaian, 5
unsur penilaian masuk kategori sangat baik, 4 unsur masuk kategori baik, secara keseluruhan
pelayanan LLDIKTI XI masih masuk dalam mutu pelayanan sangat baik, namun ada 4 unsur
yang mengalami penurunan dari periode sebelumnya kategori sangat baik menjadi baik yaitu
unsur U3 Waktu Pelayanan,U6 Kompetensi Pelaksana (Kecepatan respon halaman),U8

Penanganan Pengaduan,U9 Sarana dan Prasarana/Konten aplikasi

4.2 Tindak Lanjut Hasil Survey

Monitoring penyelesaian layanan mingguan, Koordinasi dengan tim IT untuk optimalisi
server/aplikasi, Monitoring progres pengaduan sampai selesai, Penambahan FAQ/panduan
layanan
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 XI Kalimantan dapat dilihat melalui grafik berikut :



HASIL SKM LLDIKTI XI

Hasil SKM Grafik Hasil SKM
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2025, namun pada 2025
tahap 3 mengalami penurunan karena kami mengimplementasi integrasi layanan dengan
aplikasi, jadi yang mengisi skm hanya orang yang betul betul menerima layanan, berbeda
dengan sebelumnya skm disebar secara umum, hal ini kami lakukan agar mendapat nilai

yang lebih actual.



BAB YV

KESIMPULAN
Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai

Juli hingga September 2025, dapat disimpulkan sebagai berikut:

e Pelaksanaan pelayanan publik di LLDIKTI Wilayah XI secara umum mencerminkan
tingkat kualitas yang Sangat Baik dengan nilai SKM 88.38. 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

UHAMMAD AKBAR
NIP 196707021994031004



LAMPIRAN

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

A
Wiy oA

Survey Kepuasan Masyarakat

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

Silahkan pilih kategori layanafl yang anda:terifa

Layanan Daring (Online) Layanan Luring (Offline)

@ PINANDU Ikuti Survey
(Nl (K Bl
__Dilih__ v
Pekerjaan
__Dilih__ v
Waktu Penggunaan Layanan
__Dilih__ v

Jenis Layanan yang diterima

| --Pilih-- -

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

Ui. 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

PUAS

PUAS

PUAS

PUAS

PUAS

PUAS

PERHITUNGAN IKU

410 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
411 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
412 4 4 4 4 a 3 a 4 4 4
413 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
414 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
415 4 4 4 4 a 4 a 4 4 4
Total Nilai Unsur 1480 1477 1455 1487 1470 1451 1471 1461 1464
NRR/Unsur 3.566 3559 3.506 3583 3542 3.496 3545 3520 3528
NRR Tertbg/Unsur 0.396 0395 0.389 0398 0393 0.388 0.393 0391 0392 %) 3535
IKM Unit Pelayanan ) 88.38
Keterangan No  Unsur Pelayanan Rata-rata Perhitungan
SKM
U1 sd. U9 Unsur-Unsur Pelayanan Ul | Persyaratan 3566 Untuknft | n
IKM UNIT 88.38 IKU
NRR Nilai rata-rata U2 Prosedur 3,559 PELAYANAN LLDIKTI
KM Indeks Kepuasan Masyarakat u3 Waktu Pelayanan 3.506 Mutu Pelayanan  Nilai Interval Nilai Responden @ 8
Konversi Interval(NI) TIDAK
) Jumlah NRR IKM tertimbang U4 BiayafTarif 3583 (NI PUAS
- Jurnlah NRR Tertimbang x 25 U5  Produk Pelayanan 3542 A (SangatBaik)  :8831- 135324 - Responden | 407
100,00 4,00 PUAS
NRR Per Jumlah nilai per unsur dibagi UG | Kompetensi Pelaksana 3496
. B (Baik) 176,61 - 13,0644 - nftx100%  Nilai IKU
Unsur Jumlah kuesioner yang terisi
U7 Perilaku Pelaksana 3.545 883 3.532
. .
3. Dokumentasi Terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)
Survei diberikan langsung pada penerima layanan melalui aplikasi
——
A\ PINANDU
XA
'Li:;" LUDIKTIX]
# Home .
Detail Layanan TK-2810L4TJZ2024425903
Berkas Respon
Mohon § di: untuk isi Survei Kep Masyarakat sebelum mengunduh berkas
respon, tombol unduh berkas respon akan muncul setelah anda mengisi survei
Isi Survei
No Nama Berkas File
1 PUJI SAKSONO, ST, MT - Januari sd Maret 2024.pdf
Riwayat Tiket
No Nama Status Tanggal Riwayat Catatan

1 EEGEEN Ajuan telah selesai diproses pegawai
2 [BITI{eIHY Ajuan Sedang di proses pegawai, waktu layanan dimulai
R TIIPRY on Tlah masuk ke pogawa untuk dipris)

4 Diajukan §

5 Belum diajukan

2024-03-28 14:30:39

2024-03-28 14:30:19

2024-03-28 13:50:17

2024-03-28 09:46:30

2024-03-28 09:42:59

415

98.07



3.

Publikasi SKM

Publikasi pada Instagram

> W) S )
BerAKHLAK > s

88,38

Mutu Pelayanan
Predikat : Sangat Baik

Responden 415 Pengguna Layanan

Terimakasih atas penilaian yang telah
anda berikan. Masukan anda sangat
bermanfaat untuk kemajuan unit
kami agar terus memperbaiki dan
meningkatan kualitas pelayanan bagi
masyarakat

— Dr. Drs. Muhammad Akbar, M.Si.

y '\
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e Disukai oleh roosdianto dan lainnya

lidikti_11 #Diktisaintek

Publikasi pada website



Admin LLDIKTI
Diupload 16 Oct 2025, dibaca 34 kali
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Download Surat Pengumuman di Sini

Download Laporan SKM disini

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 Juli 5.d September 2025 kepada Civitas Akademika di Lingkungan LLDIKTI Wilayah XI.

Adapun hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) LLDIKTI Wilayah XI yakni A (SANGAT
BAIK) dengan nilai 88,38.

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

kami.

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

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://lldikti] 1.kemdikbud.go.1d

Nomeor : 3455/LL11/HM.03.01/2025 15 Oktober 2025
Lampiran : 1 (satu) lembar
Hal : Hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM)

Periode Layanan Juli s.d September 2025

Yth. Pengguna Layanan LLDIKTI Wilayah XI
di tempat

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

Adapun hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) LLDIKTI Wilayah XI yakm
A (SANGAT BAIK) dengan nilai 88,38.

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.

Kepala,
¥

B
Dr. Drs. Muhammad Akbar, M.S1.
NIP 196707021994031004



