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BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib
melibatkan 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 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 maupun Peraturan
Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 maka disusun Peraturan Menteri PANRB Nomor 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 Fakultas Teknik sebagai salah
satu penyedia layanan publik di Universitas Udayana, maka perlu diselenggarakan survei
atau jajak pendapat tentang penilaian pengguna layanan publik terhadap pelayanan yang
diberikan, dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB Nomor 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 publik yang telah diberikan oleh Fakultas Teknik.

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah :

1.

Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai kinerja
penyelenggara pelayanan;

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
publik;

Mendorong 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:

I.

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 II
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri oleh Tim Pelaksana Survei
Kepuasan Masyarakat (SKM) Fakultas Teknik yang ditugaskan melakui SK No.
110/UN14.2.5/HK/2024 dan juga tergabung dalam Tim Pembangunan Zona Integritas
menuju Wilayah Bebas Korupsi (WBK) dan Wilayah Birokrasi Bersih Melayani (WBBM)
pada Fakultas Teknik Universitas Udayana berdasarkan SK No. 1099/UN14.2.5/HK/2023.

2.2 Metode Pengumpulan Data
Pelaksanaan SKM dilakukan melalui penyebaran kuesioner online, disampaikan
melalui barcode yang terpasang di lokasi atau ruang tempat pemberian layanan berlangsung
untuk lokasi di dalam kampus. Sedangkan untuk layanan yang diberikan di luar kampus, tim
SKM menyampaikan kuesioner melalui fasilitator layanan dengan secara langsung
memberikan link kuesioner kepada penerima layanan untuk dapat diisi, misalnya kepada
masyarakat yang menerima/mengikuti program pengabdian, kepada pelaksana proyek yang
menerima konsultasi dari dosen, Dosen berkegiatan di DUDI, dan lain-lain. Kuesioner terdiri
atas 9 (Sembilan) 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 Fakultas Teknik yaitu
sebagai berikut.
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 (seperti komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang

tidak bergerak (gedung).

2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Pengumpulan data SKM dilakukan di dalam dan luar kampus. Untuk di dalam
kampus, pengumpulan data dilakukan di setiap lokasi pemberian layanan, misalnya di gedung
Fakultas Teknik, gedung setiap prodi, laboratorium bagi pengguna layanan laboratorum.
Sementara itu, untuk pengguna layanan di luar kampus, SKM langsung dilakukan di tempat

pemberian layanan setelah pihak kampus selesai memberikan layanan.

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM
Survei yang dilaporkan dilaksanakan untuk periode penerima layanan di Juli —
Desember 2023. Tahun 2024 survei akan dilaksanakan sebanyak empat kali dalam setahun

dan pelaporan dilakukan pada Bulan Maret, Juni, September dan Desember sebanyak empat



kali dalam satu tahun. Tabel 1 menunjukkan rencana pelaksanaan SKM Periode I (Januari —
Maret) Tahun 2024.
Tabel 1. Rencana Pelaksanaan SKM Periode I (Januari — Maret) Tahun 2024

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja
1 Persiapan (Satu Hari per Minggu) 12 Jan — 5 Feb 2024 4
2 Pengumpulan Data 5 Feb — 28 Mar 2024 28
3 | Pengolahan Data dan Analisis Hasil 28 — 31 Mar 2024 4
4  Penyusunan dan Pelaporan Hasil 1-5 Apr 2024 4

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Mengacu pada Tabel Krejcie and Morgan, penentuan jumlah sampel disesuaikan
dengan jumlah populasi keseluruhan yang menjadi objek penelitian. Dalam pelaksanaan
SKM, tidak diketahui jumlah layanan yang diberikan oleh Fakultas Teknik setiap trimester.
Untuk memastikan kecukupan data, jumlah sampel yang ditargetkan untuk mengisi kuesioner
SKM diambil dari angka tertinggi pada Tabel Krejcie and Morgan yaitu sejumlah 375
responden. Apabila jumlah layanan sudah diketahui pada Periode I Tahun 2024, jumlah
sampel yang diambil di Periode II Tahun 2024 akan disesuaikan dengan kebutuhan.
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3.1 Jumlah Responden SKM

BAB III

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima layanan yang

diperoleh Juli — Desember 2023 adalah 413 orang responden, dengan rincian seperti

ditunjukkan pada Tabel 1.

Tabel 1. Rincian Responden SKM

No Karakteristik Indikator Jumlah Persentase (%)
1 | Jenis Kelamin Laki 308 74,6
Perempuan 105 254
2 | Pendidikan SD 0 0
SMP 0 0
SMA 97 23,5
Diploma 0 0
SI 287 69,5
S2 25 6,1
S3 4 0,9
3 | Pekerjaan PNS 64 8,2
TNI 0 0
Polri 0 0
Swasta 114 14,5
Wirausaha 61 7.8
Lainnya 545 69,5
4 | Jenis Layanan Akademik 603 76,9
Kemahasiswaan 27 3,4
Pelayanan Informasi 77 9,8
Umum/Lainnya 77 9,8

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

Pengolahan data SKM dilakukan dengan Excel Template Olah Data SKM dan

diperoleh hasil seperti Tabel 2. Detail data jawaban responden dilampirkan pada bagian

lampiran. Pelaksanaan pelayanan publik di Fakultas Teknik, secara umum mencerminkan
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tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 84,24.
Tabel 2. Detail Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

Nilai Unsur Per Layanan
Nomor
Responden
Ul U2 U3 U4 Us U6 U7 U8 U9
Total Nilai per 1404 | 1374 | 1368 | 1461 | 1371 | 1389 | 1385 | 1366 | 1539
Unsur
IKM per Unsur 3,40 3,33 3,31 3,54 3,32 3,36 3,35 3,31 3,73

Berdasarkan Tabel 2, layanan yang mendapatkan IKM terendah adalah U2 dan U8
yaitu: Kualitas Sarana dan Prasarana Pelayanan (U2) dan Kecepatan Waktu Pelayanan (U8),
dengan IKM 3,31. Kesesuaian Produk Pelayanan (U5) dengan IKM 3,32 dan Prosedur
Pelayanan (U2) dengan IKM sebesar 3,33. Grafik IKM untuk masing-masing unsur layanan
ditunjukkan pada Gambar 1.
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Gambar 1. Nilai IKM Fakultas Teknik Juli — Desember 2023




BAB 1V
ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan

Berdasarkan hasil pengolahan data, berikut disebutkan urutan unsur layanan dari nilai

IKM terendah ke tertinggi.

1.

Kualitas Sarana dan Prasarana Pelayanan

Kualitas sarana dan prasarana mendapat IKM 3,31 yang terbilang baik namun perlu untuk
ditingkatkan. Sarana dan prasarana adalah dua hal penting yang harus tersedia dalam
mencapai maksud dan tujuan dari sebuah proses pelayanan. Sarana merupakan segala
sesuatu yang dapat digunakan sebagai alat bantu dalam mencapai tujuan tersebut, seperti
Computer, LCD, Layar, Internet, AC dan mesin yang bergerak lainnya. Di sisi lain,
prasarana mengacu pada semua yang menjadi penunjang utama dalam terselenggaranya

suatu proses, seperti gedung atau infrastruktur yang tidak bergerak.

. Kecepatan Waktu Pelayanan

Kecepatan waktu pelayanan mendapat IKM 3,31 yang terbilang baik namun perlu untuk
ditingkatkan. Waktu pelayanan adalah durasi total yang dibutuhkan untuk menyelesaikan
seluruh proses pelayanan. Kecepatan dan ketepatan waktu layanan akan sangat

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pengguna layanan.

. Kesesuaian Produk Pelayanan

Kesesuaian produk layanan mendapat IKM 3,32 yang juga baik namun dapat ditingkatkan.
Kesesuaian jenis layanan dapat mencapai indek kepuasan yang lebih tinggi apabila produk
layanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan masyarakat atau masalah yang tengah

dihadapi masyarakat.

. Prosedur Pelayanan

Prosedur layanan mendapat IKM 3,33 yang juga terbilang baik namun dapat ditingkatkan.
Prosedur layanan berkaitan berpengaruh terhadap waktu layanan, prosedur yang lebih
sederhana akan mempersingkat waktu layanan.

Kesopanan dan Keramahan Pelayanan

Kesopanan dan keramahan pelayanan mendapatkan IKM 3,35 yang terbilang baik namun
dapat ditingkatkan. Kesopanan dan keramahan layanan disini dipengaruhi oleh kualitas
sumber daya manusia dari pemberi layanan.

Kompetensi atau Kemampuan Pelayanan



Kompetensi atau kemampuan pelayanan mendapatkan IKM 3,36 yang terbilang baik
namun dapat ditingkatkan. Kompetensi atau kemampuan pelayanan juga berkaitan dengan
kualitas sumber daya manusia, semakin banyak pengetahuan dan pengalaman yang
dimiliki dapat meningkatkan IKM pada unsur ini.

Persyaratan Pelayanan

Persyaratan pelayanan mendapat IKM 3,4 yang juga masih dapat ditingkatkan.
Persyaratan adalah hal-hal yang harus dipenuhi sebelum penerima layanan diberikan
layanan. Persyaratan yang lebih singkat, sederhana, namun tetap kredibel akan

meningkatkan nilai layanan ini.

. Biaya atau Tarif Pelayanan

Biaya atau tarif pelayanan memiliki IKM 3,54 yang sudah tergolong baik, dapat diartikan

pelayanan yang diberikan sesuai dengan tarif yang dikenakan.

. Pengaduan Pengguna Layanan

Pengaduan pengguna layanan memiliki IKM tertinggi yaitu 3,73, artinya pada aspek ini
Fakultas Teknik sudah sangat baik dalam mengelola masukan dan kritik yang diberikan

penerima layanan.

4.2 Rencana Tindak Lanjut

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun

pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini

dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui rapat Tim Survei

Kepuasan Masyarakat. Peningkatan utama yang akan dilakukan pada pelaksanaan SKM

Periode I Tahun 2024 adalah pendekatan pada pengumpulan data SKM. Berikut adalah

penjabaran dari pengumpulan data yang akan dilakukan:

SKM untuk Masyarakat Penerima Pengabdian atau Program Lainnya

Pengambilan data SKM untuk masyarakat penerima kegiatan pengabdian dan program
lainnya seperti PPK Ormawa, Bina Desa dll dilakukan secara langsung oleh anggota tim
pemberi layanan setelah acara selesai dengan berkomunikasi secara langsung kepada
kepala penerima bantuan atau individu secara langsung.

SKM untuk Kunjungan dari SMA dan Perguruan Tinggi Lain



Pengambilan data SKM dari siswa SMA atau mahasiswa/dosen dari perguruan tinggi lain
akan dilakukan setelah penerimaan kunjungan dengan memberikan barcode yang
ditampilkan pada power point presentasi atau secara langsung di ruangan.

SKM untuk Pengguna Lulusan

Untuk pengguna lulusan akan dilakukan secara terintegrasi dengan tracer study, yaitu
pada mahasiswa yang sudah mengisi data tracer study. Fakultas akan mengirimkan surat
resmi kepada perusahaan yang disampaikan langsung oleh alumni sehingga terdapat faktor
kedekatan yang meningkatkan kemungkinan untuk mendapat respon.

SKM untuk Pengguna Jasa Konsultasi Dosen

Pengumpulan data untuk pengguna jasa konsultasi dosen dilakukan secara langsung oleh
dosen yang bersangkutan setelah penerima layanan mendapat pelayanan dari dosen.

SKM untuk Pengguna Layanan Laboratorium

Pengumpulan data pengguna layanan laboratorium juga secara langsung mengisi
kuesioner setelah menerima layanan melalui barcode yang telah disediakan di

laboratorium.

Selanjutnya, dijabarkan rencana tindak lanjut kegiatan dengan prioritas dilihat dari

nilai terendah IKM, dalam hal ini dipilih 3 nilai terendah untuk difokuskan pada Tahun 2024.

Secara rinci dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Rincian Rencana Tindak Lanjut di Tahun 2024

Waktu
Prioritas . Penanggun
No Unsur Program / Kegiatan ™ | TW | TW | TW Javfagb 5
I 11 111 v
Kualitas Sarana | Peningkatan koordinasi N N N v/ | Dekan/WD 2
dan Prasarana antara fakultas dan
Pelayanan universitas mengenai
pembangunan gedung
baru dan pemeliharaan
sarana dan prasarana
secara berkala.
Penyediaan sarana dan i i v v | Dekan/WD2
prasarana untuk
menampung kritik dan
saran pengguna layanan.
Peningkatan Penyederhanaan jalur i i v v | Dekan/WD1/
Waktu disposisi surat untuk WD3
Pelayanan persetujuan dan
pelaksanaan pemberian
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Prioritas
Unsur

Program / Kegiatan

Waktu

™

™
1T

™
I

™W
v

Penanggung
Jawab

layanan kepada
masyarakat.

Peningkatan waktu respon
(response rate) dari
pemberi layanan kepada
masyarakat, terutama
pada proses follow-up
persetujuan pemberi
layanan.

Dekan dan
WD3

4 Kesesuaian
Produk
Pelayanan

Peningkatan frekuensi
diseminasinasi produk
hasil riset ke masyarakat
sesuai kebutuhan atau
permasalahan di
masyarakat.

Dekan dan
WDI1

Peningkatan partisipasi
mahasiswa dalam
program PPK Ormawa
untuk memberikan
layanan tepat sasaran
kepada masyarakat
melalui mahasiswa.

Dekan dan
WD3

4.3 Tren Nilai SKM

Fakultas Teknik baru saja mulai melakukan survei kepuasan masyarakat dari Juli —

Desember 2023 sehingga tidak terdapat trend yang dapat ditampilkan. Trend dapat

ditampilkan setelah pelaksanaan SKM di tahun 2024.
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BAB V
KESIMPULAN

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama mulai Juli hingga

Desember 2023, dapat disimpulkan sebagai berikut.

e Pelaksanaan pelayanan publik di Fakultas Teknik, secara umum mencerminkan tingkat

kualitas yang Baik dengan nilai SKM 84,24.

e Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan yaitu
kualitas sarana dan prasarana pelayanan peningkatan waktu pelayanan kesesuaian produk

pelayanan.

e Tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi pengaduan pengguna layanan dengan nilai rata-
rata 3,73; biaya atau tarif pelayanan dengan nilai rata-rata 3,54; dan kompetensi atau

kemampuan pelayanan dengan nilai rata-rata 3,4.

Jimbaran, 12 Pebruari 2024
Dekan,

Linawati

NIP 196608241991032001
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3. Dokumentasi terkait Pelaksanaan SKM (Foto-Foto Pelaksanaan SKM)
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