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KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan Puja dan Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Mahs Fsa atas
karunia-NYA, sehinggs kami dapat menyusun dan menyelesaikan Laporan Hasil Survei
Kepuasan Masvarakat pada Universitas Udayana Periode Rulan April-Juni (TW 1) Tahun
2024

Laporan 1m menvajikan tahapan pelaksanaan surve: kepuasan masyarakat, ving
meliputi tahap persiapan, pengumpulan data, pengolahan data, analisis data, serta PNy USUNAn
laporan hasil survei kepussan masyarakat Semua ini dilaksanakan berdasarkan Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan Pelayanan
Publik

Kami mengucapkan terimakasih atas dukungan dan semua pibak dan Tim Penyusunan
Laporan Survey Kepuasan Masvarakat pade pelayanan pendidikan yang telah membaniu
schingga tersusunnya laporan ini

Laporan ini masih jauh dar sempurna, untuk itu kami menerima masukan, kritik
maupun saran yang bersifat membangun sebagai upaya untuk perbaikan laporan SKM di masa
yang akan datang. Harapan kami semoga laporan ini bermanfaat bagi Universitas Udavana
dalam rangka perbaikan penyelenggarasn pelayanan publik yang berkualitas
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BAB 1
PENDAHULUAN

LI.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 temang Pelavanan Publik dan Peraturan
Pemerintah Nomor %6 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelengparaan Pelayanan Publik schagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan Pelayanan Publik vang adil, transparan, dan akuntabel  Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seining dengan adanva konsep pembangunan berkelsnjutan.
Serta adanya pelibatan masyarakat juga dapat mendorong kebijakan penvelengparaan
pelayanan publik lebih topat sasaran.

Dalam mengamanatkan UU No. 25 wahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRB No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepunsan Masyarakat (SKM) Unit Penyclenggara Pelayanan Publik. Pedoman ini
memberikan gambaran bagt penyelenggara pelavanan untuk melibatkan masyarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publik guna meningkatkan kualitas pelayanan vang diberikan,
Pemilaian masyarakal atas penvelenggaraan pelavanan publik akan diukur berdasarkan 9
(sembilan) unsur yang berkaitan dengan standar pelayanan, sarana prasarana, serta konsultasi
pengaduan,

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Universitas Udavana sebagai salah
satu penvedia layanan publik di bidang pendidikan, yaitu Perguruan Tingg Negen, perlu
diselenggarakan survei stau jajuk pendspal tentang penilaian pengguna layanan publik
terhadap pelavanan yang diberikan. Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRE No.
14 Tahun 2017, pengukuran atas kepuasan masyarakat telah difakukan secara sistematis
Pelaksanaan surver i bertujuan untuk merangkum data dan informasi tentang ungkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang dibenkan oleh Universitas Udavana. Metode
pengukuran vang digunakan mencakup pendekatan kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masy arakat, sehingga dihasilkan data yang akurat dan komprehensif,

Hasil dan survei kepuasan masyarakat ( SKM) vang diperoleh akan digunakan schagai
bahan evaluas dan masukan bag penyelenggzara layanan publik di Universitas Udayana Data

ini akan dianalisis untuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dulam pelavanan vang



diberikan, serta peluang untuk melakukin perbaikan berkelanjutan. Selain itu, hasil survei ini
Juga akan dijadikan scbagai dasar untuk menyusun strategi peningkatan kualitas pelavanan agar
dapat memenuhi harapan dan tuntutan masyarakat

Diengan adanva evaluasi yang herkelanjutan, Universitas Udayana dibarapkan dapat

mencapal pelayanan prima yang sesuai dengan standar vang diharapkan oleh masvarakat
Pelayanan prima ini tidak hanya akan meningkatkan kepuassn masyarakat sebagai pengguna
layanan, tetapi juga skan memperkuat citra dan reputasi Universitas Udayana sebagai institusi
pendidikan yang berkomitmen terhadap kualitas dan kepuasan pengpuna

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undang-undany Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,

Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan 1ndang- Undang
Nomaor 25 Tahun 209 tentang Pelavanan Publik.

Peraturan Memeri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penvusunan
Surver kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik.

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan pelaksanaan SKM adalah untuk mengetahui gambaran kepuasan masyarakat

yang diperoleh dan hasil pengukuran atas pendapat masvarakat, terhadap mutu dan kualitas
pelayunan admimistrasi yang telah diberikan oleh Universitas Udayana.
Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah

1.

P

Mendorong partisipas) masyarakat schagai pengguna layvanan dalam menilai kinerja
penvelengpara pelavanan,

Mendorong penyelenggara pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas pelayanan
pusblik:

Mendorong penyelenggam pelayanan publik untuk menjadi lebih inovatif dalam
menyelenggarakan pelayanan publik;

Mengukur kecenderungan tingknt kepunsan masvarakat terhadap pelayanan publik
vang diberikan.

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain

|

-

[hketahu kelemahan atay kekurangan dan masing-masing unsur dalam penvelengpara
pelayanan publik;

Diketahui Kinerja penyelenggara pelavanan yang telah dilaksanakan oleh unit kernja /
fakultas dalam pelayanan publik secara periodik:



- Scbagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut yang
perlu dilakukan atas hasil Survel Kepuasan Masyarakat;

+ Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan
pelavanan publik pada unit kerja di lingkungan Universitas Udavana:

. Memacu persaingan positif, antar unit penvelengeara pelavanan batk dilingkungan
rektorat maupun fakulas dalam upaya peningkatan kinerja pelavanan;

- Bag masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinenja unit pelayanan



BAB 11
PENGUMPULAN DATA SKM

L1 Pelaksana SKM
Survel Kepussan Masyarakat dilakukan secara mandini pada Universitas Udayana

dengan membentuk tm pelaksana kegiatan Surver Kepuasan Masyarakat Tim pelaksana
aurvel Kepuasan Masyarakat (SKM) Universitas Udayana terdin dan masing-masing fakultas
atau umit kerjz yang memberikan layanan dibawah koordinasi Subbagian Hubungan
Masvarakat pada Bagian Kerjasama dan Humas di Biro Akademuk, Kerjasama dan Hubungan
Masyarakat Universitas Udayana

1.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan 2 (dua) jenis kuesioner berupa kuisioner manual dan
kursioner elektronik (menggunakan scan QR Code yang hasilnya secara otomatis tersimpan
pada google form). Kuisioner ini dibenkan kepada pengguna lavanan setelah pengguna layanan
mendapatkan lavanan dan fakultas atau unit vang memberikan layanan. Pengguna layanan
dupat memilih membenkan penilaian pada kuisioner manual atau kuisioner elektronik
Ruesioner ferdin atas 9 pertanvaan sesuai dengan jumlah unsur pengukuran kepuasan
masvarakal terhadap pelovanan yvang diterima berdasarkan Peraturan Menten PAN dan RB
Momor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Surven Kepuasan Masyarakat Umit Penyelenggara
Pelayvanan Pubhk. Kesemlan unsur yvang ditanyakan dalam kuesioner SKM Universitas
[Fdavana yaitu

|. Persvaratan: Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu
jenis pelayanan, baik persvaratan teknis maupun administratif,

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

3 Waktu penyelesaian: Waktu pelayanan adalah jangka waktu vang diperlukan untuk
menyelesmikan selurub proses pelayanan dan setiap jenis pelayanan

4. Biayal tarif. Biava' tanf adalah ongkos vang dikenakan kepada pencrima loyanan
dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dan penyelengpam yang besarnya
ditetapkan berdasarkan kesepakatan antars penyelenggara dan masvarakat.



3. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikesi jenis pelayanan adalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan vang telah ditetapkan
Produk pelavanan ini merupakan hasil dan setiap spesifikasi jenis pelayanan

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

7. Periluku pelaksana; Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan
pelayanan

£ Sarana dan prasarana; Sarana adalah scgala scsuatu vang dapat dipakal schagai alat
dalam mencapai maksud dan tujuan Prasarana adalah segala sesuntu vang merupakan
penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, provek). Sarana
digunakan untuk benda yvang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda
vang tidak beigerak {gedung)

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

Berkut im standar pada mila Persepsi, nilai Interval, milai Interval konversi, muty pelavanan
dan kinerja unit pelavanan berdasarkan PermenpanRB Nomor 14 Tahun 2017

pog | Mmoo | Romers | M| Ml o

[ .00 - 2.5996 25,00 - 64,99 D Tidak Baik

- 2 2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 - C Kurang Baik
3 30644 3532 | 76618830 B “Baik

4 35324400 | BE3T - 10000 A Sangai Baik

2.3 Lokasi Pengumpulan Data
Lokasi dan wakiu pengumpulan dat dilakukan ¢ Fakultas atau Unit Kena di
Lmgkungan Universitas Udavana pada waktu jam lavanan. Sedangkan pengisian kuesioner

dilakukan secara mandin oleh responden sebagai penerima layanan dengan mengisi kuizioner
berupa harad copy atau dilakukan melalui Scan QR Code yang telah disediakan di masing-
masing umt layanan yang hasilnya langsung terekam dalam google sheer. Dengan cara ini

penerima layanan akuf melakukan pengisian sendini atas himbauan dar unit pelayvanan yang

bersangkutan.



2.4 Waktu Pelaksanaan Survey Kepunsan Masyarakat

Survel dilakukan secara periodik dengan jangka waktu 3 bulan sekali atau per riwulan vaitu
4 (empat) kali dalam setahun, Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu
selama 3 (tiga) bulan dengan rincian sehagai berikut:

N, Regiatan Wakitu Pelaksanaan 'l'mﬁl::J:hﬂ
1. Persiapan Apnl 2024 5

2. Pengumpulan Data April -Jum 2024 39

3. Pengolahan Data dan Anahsis Hasil Jumi 2024 (-]

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Juni 2024 2

2.5 Penentuan Jumlah Responden

Dalam penentuan responden, terlebth dahulu ditentukan jumlah populasi penenma
layanan (jumlah pemohon) dan seluruh jemis pelayanan pada Fakultas dan Unit Kerja di
lingkungan Umversitas Udayana berdasarkan periode survei sebelumnya. Dilihat dani jumlah
pencrima layanan semester TW 2 tahun 2024, dalam penentuan survey ini Universitas Udavana
menggunakan perkiraan populasi tertinggi yakni sebanvak 1.000.000 orang. Selanjutnva
responden dipilih secara acak dan setap jems pelayanan besaran sampel dan populasi
menggunakan tabel sampel dan Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan,
jumlah mummum sampel responden yang harus dikumpulkan untuk populasi tertinggi dalam
satu periode SKM adalab 384 omng
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BAB 111

HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan data, jumlah responden penerima lavanan vang
diperoleh yaitu 384 orang responden, dengan ringian sebagai benkut:

No | KARAKTERISTIK INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
1 | JENIS KELAMIN LAKI 189 4499,
PEREMPUAN 195 51 %
| 1 [PENDIDIEAN | SDKE BAWAH 0 0
= SMP 0 0
“SMA 68 18%
DIl | 0
_ isr 295 77 %
| 52 17 3%
53 i 1%
3 | PEKERJAAN PNS 16 4
TNI 3 I %
POLRI 0 i S
WIRAUSAHA 14 4%
SWASTA 21 se;
LAINNYA 330 86%




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

Pengolahan data SKM menggunakan excel template olah data SKM dan diperoleh
hasil sehagai berikut

U1

Uz U3 U4 US U6 UT U8 U9

IKM perunsur 326 322 316 347 321 330 335 3.14 361

Kategori B B B B B B B B A
IKM Unit
81,71 (B nmu Baik)
Layanan
IKM per Unsur pada Universitas Udayana
Tri wulan I, Tahun 2024

EN ]
3,60
3,50
3,40
3,30
320
3,10
3,00
290

Janghka Taril Produk Kompetensi Perilaku  Sarpras  Pengaduan

Wakiu




BARIV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Lavanan
Berdosarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa

|, Kualitas sarana dan prasarana mendapatkan nilai terendah vaitu 3,14, Hal im
menunjukkan bahwa perlu perbaikan dalam ketersediaan sarana dan prasarana
untuk meningkotkan peloyanon kepada pelanggan, Meskipun demikian, nilai ini
masih termasuk dalam kategori mutu Baik, yang berarti bahwa meskipun sarana
don prasarana belum optimal, mamun pelayanan terscbut tetap memenuln standar
mutu yang ditetapkan Kecepatan waktu layanan juga mendapatkan nilai vang
sama, vty 3,16 menjadikannve yang terendah kedua. Imi menandakan bahwa
meskipun wakiu layanan perfu dikapi ulang meskipun telah dijalankan dengan baik,
masth ada kebutuhan umuk peningkatan dalam mempercepar penvelesaian lavanan
agar dapal membenkan pengalaman vang lebih baik bagi pelanggan

2. LUinsur layvanan dengan mutu A vartu Sarana Pengaduan mendapatkan mlai 3.61 hal
i menunjukkan pengguna layanan sudah puss karena aspirasinva  dapat
tersalurkan dengan bailk dan sudah diketahui media pengaduan yang dimiliki
umiversitas maupun fakultas. Selanjuinya unsur yang mendapatkan nilai terbatk ke
dua  adalah Biaya / Tanf layanan mendapatkan milai 3,47 Nila-mlai im
menunjukkan bahwa fasihtas dan infrastruktur vang disediakan, serta binya vang
dikenakan umuk lavenan tersebut, telah memenuhi harapan pelanggan dengan
sangat batk. Sarana dan prasarana yang baik memastikan bahwa layanan dapat
diberikan cecara efektif dan efisien, sementara biaya atau tanf vang dimila adil dan
witjar memberikan milai tambah bagi pelanggan Kedua unsur ini berada dalam
kategon mutu yang sangat baik, mencerminkan tngginya kualitas pelavanan yang
diberikan daklam aspek-aspek tersebut.

4. Rencana Tindak Lanjut

Hasil Survey TW 2 tahun 2024 im menunjukkan adanya pergeseran permasakahan
dengan hasil pelaksanaan survey pada Trwulan | tahun 2024 (penode Januari-Maret 2024}
namun nilai tersebut sejatinya masih dalam katepon Baik, Oleh sebab itu, hasil analisa dalam

10



rangka perbaikan kualitas pelayanan publik maupun pengambilan kebijakan dalam rangka
peluyanan publik serta rencana rindaklanjuinya masih berfokus pada rencana tindak lanjut
sepertl vang dilakukan pada Semester sebelumnya. Rencana tindak lanjut perbaikan dilakukan
dengan prioritas dimulai dan unsur vang paling rendah hasilnya.

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalu Rapat Koordinas: vang
dilaksanakan oleh Subbagian Humas dengan melibatkan pimpinan terkait untuk menentukan
tndaklanjut dan hasil survey kepuasan masvarakat. Penentuan perbaikan direncanakan tindak
lanjut dengan priortas perbaikan jangka pendek (kurang dan 12 bulan), jangka menengah
(lebih dari 12 bulan, kurang dart 24 bulan ). atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan) Rencana
tndak lanjut perbaikan hasil SKM disajikan dalam tabel berikut:

™ TW ™
m

Sarana Menghimbau fakultas v A Y ' WR4!
Prasarana  melalur surat agar lebih Pimpinan
| memperhatikan sarana masing-
dan prasarana dalam Mmasing
mendukung lavanan fakultas
2 Jangka Evaluasi terhadap standar v+ v v WR4
Waktu pelavanan agar bisa
I ayanan direview kembali dimana
letak keterlambatannya

4.3 Tren Nilai SKM

Untuk membandingkan indeks kinena unit pelavanan secara berkala atau melihat
perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menenma pelavanan pubbk di hingkungan
Universitas Udavana, diperlukan surver secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa
survel dipergunakan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap lavanan yang
diberikan, scbagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat
kecenderungan (tren) lavanan publik vang telah dibenkan penyvelengeara kepada masvarakat
scria kinena dan penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penenma layanan
|Imiversitas Udavana dapat dilihat melalw grafik benkut

11



L

smgr 1 - 0332

Nilai SKM Universitas Udayana
Tahun 2021 - I'ri Wulan 1 Tahun 2024

83,26

81,71

Mmter 1- 20228 Smater 1-3023 Smeter 2 -2023 TW 1l-2024 ™ 2 -H03a

e [ i)

Berdasarkan grafik di atas, depat disimpulkan bahwa tegadi penunnan  kinerja

penvelenggaraan pelayanan publik dan tahun 2022 hingga triwulan [ tahun 2024 pada

Universitas Udayana yang mengalami penurunan dan periode survey sebelumnya, akan tefapi

masih dalam katepori Baik
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BAB Y
KESIMPULAN

Dalam pelaksanaan Survei kepunsan Masyarakat {SKM) sclama Triwulan 1] periode
bulan Aprl hingga Jum 2024, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

3.1, Pelaksanaan pelayanan publik di Umiversitas Udayana secara umum mencerminkan tingkat
kualitas vang Baik dengan nilai SKM 81,71, Meskipun demikian, masih perlu dilakukan
perbaikan dalam rangka meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan publik di masa
vang akan datang. Hasil surver i menunjukkan bahwa sebagian besar layanan sudah
berada di level vang memuaskan, namun Universitas Udayana harus terus berupayva uniuk
meningkatkan standar pelayanan agar dapat memenuhi ckspektasi pengguna lavanan vang

semakin tinggi

3.2, Unsur pelayvanan yang termasuk Dua unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan yaitu

Kualitas sarana dan prasarang; serta jangka waktu lavanan.

o  Kualitas Sarana dan Prasarana: Masih perlu peningkatan dalam layanan kualitas
sarana dan prasarana yang disediakan Unud dalam menunjang pelavanan publik baik
di Tingkat LIniversitas maupun ditingkat fakultas.

«  Kecepatan Waktu Pelavanan:. Masih adanva pengguna layvanan yang meraso
bahwa wakiu yang dibutubkan untuk menvelesaitkan suatu lavanan masih tedalo
lama. Hal im mengmdikasikan perlunya peningkatan efisiens) dalam proses
pelayvanan agar pengouna tidak merasa terbebani oleh waktu tunggu vang panjang.

5.3. Sedangkan dua unsur layanan dengan mla tertinge vaitu Sarana Pengadizan mendapatkan
nilai 3,61 dan hiaya/tarif layanan dengan mlai 3,47, dapat dijabarkan bahwa:

« Sarana Pengaduan : Aspek sarana pengaduan int mendapatkan nilar mutu sangat baik,
karena milar i sudah sangat baik tentunya perlu Upaya-upaya schingga mutu dan
kualitas sarana pengaduan bisa tetap terjaga dengan baik

13



«  Binya/tarif layanan: Aspek biava atau tanf layanan juga mendapatkan penilaian yang
sangat baik, menunjukkan bahwa hiaya yang dikenakan untuk berbagai layanan di
lingkungan Universitas Udavana, dianggap wajar dan sesuai dengan kualitas lavanan
vang diberikan. Transparansi dalam pengenaan biaya serta kebijakan tarif vang adil
menjadi faktor utama yang mendukung tingginva nilal pada wnsur ini.

Dengan memahami unsur-unsur vang menjadi prioritas perbaikan serta mempertahankan dan
meningkatkan unsur-unsur vang sudah batk, ke depan Universitas Udayans dikarapkan dapat
terus meningkatkan kyalitas pelayanan publiknya di masa depan.

Jimbaron, 28 Jum 20204
Rehtor Upihniﬂs Udayana

retl Putu Gede Suardana g,
NP 1964091 71989031002
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3. Dokumentasi Pelaksanaan SKM lainnva




4. Laporan Hasil Tindak Lanjut Periode Sebelumnya

Laporan Hasil Tindak Lanjut Pelaksanaan
Survei Kepuasan Masyarakat

Periode Januari — Maret 2024 [ Semester Il)

UNIVERSITAS UDAYRANA

UNIVERSITAS UDAYANA
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dalam laporannyz, World Bank menjelaskan bahwa pelayanan publik yang
berkualitas hanya dapat dicapal jika ekspektasi dan kebutuban dari pengguna layanan
diakamodir dalam proses penyediaan pelayanan, Hal Inl juga sejalan dengan salah
satu asas dari penyelenggaraan pelayanan publik yang tertulis dalam Undang - Undang
Nomor 25 Tahun 2003 tentang Pelayanan Publik yaitu asas parusipatif, Asas
partisipatif selanjutnya diatur dalam bab khusus Pengikutsertaan Masyarakat dalam
Penyelenggaraan Pelayanan Publik pada Peraturan Pemerintah Nomor 96 tahun 2012
tentang Pelaksanaan Undang - Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik.

Selanjutnya, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (Kementerian PANRB) sebagai pembina pelayanan publik nasional telah
merumuskan berbagal Instrumen pengikutsertaan masyarakat dalam pelayanan
publik untuk menilai kinerja penyelenggara pelayanan publik. Salah satu instrumen
tersebut adalah Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) yang lebih lanjut diatur dalam
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birakrasi Nomor
14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik. Survel Kepuasan Masyarakat merupakan kegiatan
pengukuran secara komprehensif tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap

kualitas layanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik,

Terdapat beberapa tujuan dari pelaksanaan SKM. Pertama, untuk mendorong
partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai  kinerja
penyelenggara pelayanan. Kedua, mendorong penyelenggara pelayanan menjadi
lebih inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan publik. Terakhir, untuk mengukur
kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Untuk



mencapai berbagai tujuan tersebut, maka Universitas Udayana perlu menyusun
rencana tindak lanjut dan laporan hasil tindak lanjut sesuai dengan peraturan yang
berlaku. Hal ini dimaksudkan agar proses continuows improvement dalam proses
layanan publik dapat dipastikan dan pada akhirnya terjadi peningkatan kualitas
pelayanan publik.



BAB Il
DESKRIPSI RENCANA TINDAK LANJUT

Hasil survel kepuasan masyarakat oleh Universitas Udayana periode lanuari-Maret
2024 { Triwulan 1} menunjukkan angka yang sangat beragam pada berbagai unsur pelayanan
seperti dapat terlihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Ringkasan Hasil SKM Periode Januari -~ Maret { Triwulan 1)

No Urisur IKM Mutu Layanan
1 Persyaratan 3.33 B
2 Sistem, Mekanisme, dan Prosedur .27 B
3 ‘Waktu Penyelesalan 1.16 B
4 Biaya/Tarif 361 A
5 Produk, Spesifikasi, dan Jenis 3.28 B

Pelayanan
& Kampetensi Pelaksana 3.32 B
7 Perilaku Pelaksana 3.40 B
B Pananganan Pengaduan, Saran, dan 3.27 B
Masukan
9 Sarana dan Prasarana 3.64 : A

Berkaca pada data di atas, dapat terlihat beberapa unsur yang memerlukan intervensi
lanjutan karena rendahnya angka IKM pada unsur tersebut. Oleh karena itu, perlu disusun
sebuah rencana tindak lanjut perbaikan terhadap unsur-unsur dengan nilai rendah. Untuk
memastikan rencana tindak lanjut dapat dilmplementasikan dan ditindaklanjuti dengan baik,

maka perlu disusun skala prioritas perbaikan unsur yang terdiri dari 3 unsur dengan nilai



terendah. Kerangka rencana tindak lanjut dari ketiga unsur tersebut, d apat terlihat pada tabel

di bawah ini:

Tabel 2. Rencana Tindak Lanjut Pelaksanaan SKM

Mo Prioritas Unsur

Program/
Keglatan

1 langka Waktu

Penyelesaian

Wakiu

TWi1

W2

™ 3

W4

Penanggung
lawak

Evaluasi Standar
Pelayanan untuk
mengecek apakah perlu
perpanjangan wakiu
dalam 5P

. Frosedur Layanan

Evaluasi terhadap
penerima Pelayanan
{Standar periu dipublish
di area pelayanan, web
dll]

WH4

3 Pengaduan

Sosialisas tentang
sarana pengaduan
yang tersedia dan
menanbahkan
fakultas sebagai sub
narahubung SPAN

Lapor

1"I

WR 4
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BAB IV
KESIMPULAN

Berdasarkan data-data dalam pelaksanaan tindak lanjut tersebut, sekiranva dapat

ditarik beberapa kesimpulan yaitu:

1. Universitas Udayana telah menindaklanjuti rencana tindak lanjut sebanyak
25%, (prosentase dibitung dari realisasi tindak lanjut/jumlah rencana tindak
lanjut X 100%)

2. Masih terdapat rencana tindak lanjut yang belum ditindaklanjuti karena
beberapa alasan, yaitu:

- wakiu penyelenggaraan terkendala dengan padatnya kegatan
universitas dan kegiatan dari instans| pusat yang diselenggarakan di
Universitas udayana

3. Guna memastikan RTL tetap terimplementasi, maka perlu disusun berbagai
strategi untuk mengatasi permasalahan yang ada. Strategl yang dikembangkan
untuk mengatasi masalah tersebut, dan mendorong diimplementasikannya
RTL antara fain:

Ne RTL Strategi | Target Waktu | Penanggung Stakeholder
Penyeles | Penyelesaian | fawah Terkait
ajan
1 Peryusunan merenca Tahun WHE Unit sumber
system Money naan anggaran daya
pelayanan penggan | berikutnyva informasi
berbasia digital | =920

Jimbaran, 17 April 2024

Wakil Rektor Bidang Perencanaan,
Kerjasama, dan Informasi

{ Gede Adiatmika
BO21003
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