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KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan Puja dan Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas
karunia-NY A, schingga kami dapat menyusun dan menyelesaikan Laporan Hasil Survei
Kepunsan Masyarakat pada Universitas Udayana Periode Bulan Oktober - Desember ( TW
IV) Tahun 2025,

Laporan ini menyajikan tahapan pelaksanaan survei kepuasan masyarakat, yang
meliputi tuhap persiapan, pengumpulan data, pengelshan data. analisis data, serta
penyusunan laporan  hasil survei kepuasan masyarakat. Semun ini dilaksanakan
berdasarkan Peroturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

Kami mengucapkan lerimakasith atas dukungan dari semum pihak dan Tim
Penyusunan Laporan Survey Kepuasan Masyarakat pada pelayanan pendidikan vang 1elah

membantu sehingea tersusunnya laporan ini.

Laporan ini masih jouh dan sempurma, ontuk ite kami menerima masukan, kritik
maupun saran vang bersifat membangun sehagai upays untuk perbaikan laporan SKM di
misa yung dkan datang. Harapan kami semoga laporan ini bermanfaat bagi Universitas
Udayona dalem rangka perbaikan penvelenggaraan pelayanan publik yang berkualitas,




DAFTAR ISl

bl L PRI v i s s e AL T s 1
1.2 Desar Peloksannon Survei Kepunsom Masvamknl .o oot z
L3 Mokid dan TUMIN. ..o i e penai s b ssermee syt e cer ey oot s s e e PR L m LA ALt 2

PENGUMPULAN DATA SKM.........c. e P R e b Ea b S 4
L1 Pelaksenm SRM. it i A S L AL ARPVRL.
22 Metode Pengimpulen DR o L e e i i 4
23 Lokas] Pemgumpulinn DHIBE ...\ oo s s ss s miess et e mtestes e smms s terseras 5
2 Wkttt Pelakimnmrt FUIL, ... sttt st i R R i 6
23 Peneotusn Jumbth REsmomien . ..o s s s sassseeb b s 6

HASIL PENGOLAHAN DA TA BRM i s it bk bbby s emeememreramemerereereerees L]
|2 Indeks Kepussan Masyarskit (Unit Layanan don Per Unser Layanan)...........ocooonooin, @

AMALISIS HASIL SKEM ..o = e e e s L N 1]
4.1 Analisis Permasatahan/Kelemahan don Kelebihan Unsur Layanan.. ..o 1
4.2 Rencania Tindak LRNJUE i eoremvarervassme e s e s sssanraces L R 12
W3 TN DI BRIV it o i SR PPy o

BAR W b i L0 Ak i L S i A 08 P b b R R L 14

EESIMPULAN e e T e B N v ol i L e b o et 14

LAMPIRAM oo e rerresrrerasreransars B PP .

l.  Kuesioner hortloopy dan KolsBner DRIIDE ., .ociovwimmiinimsississsmmmm s |5
2. Tl Ponolnhtiny T i isrissiisssmibosssst ot O Py 17
3. Dokumentasi Lainnya Terkalt Pelaksanmoun SEM ... i eseiersraesssreens 23
4. lLaporan Hasil Tindak Lanjul Hasil SKM Periode Sebelumnyi oo oveeece e areces 24




BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelavanan Publik dan Peraturan
Pemernintah Nomor 9% Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang-undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelaysnan Publik, mengamanatkan penyelenggara wajib mengikutsertakan
masyarakat dalam penyelenggarasn Pelayanan Publik sebagai upaya membangun sistem
penyelenggaraan  Pelayanan Publik yang adil, transparan, dan akumabel, Pelibatan
masyarakat ini menjadi penting seiring dengan adonya konsep pembangunan berkelanjutan.
Serta adanya pelibatan masyarnkat juga dapat mendorong kebijakan penvelenggarasn
pelayanan publik lebih tepat sasaran,

Dalam mengamanatkan UL No. 25 tahun 2009 maupun PP No. 96 Tahun 2012 maka
disusun Peraturan Menteri PANRHE No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepunsan Masysrskat (SKM) Unit  Penyelenggara Pelayanan Publik.  Pedoman ini
memberikan gambaran bagi penyelenggara pelayanan untuk melibatkan masvarakat dalam
penilaian kinerja pelayanan publik guna meninghatkan kualitas pelavanan yang diberikan.
Penilafan masyarakat atas penyelenggaraan pelayanan publik akan diukur berdasarkan 9
(sembilan} unsur vang berkaitan dengan standar pelayenan, sarana prasarana, serta konsultasi
pengaduan,

Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Universitas Udayana sebagal salah
satu penyedin lavanan publik di bidang pendidikan, vaitu Perguruan Tinggi Negeri, perlu
diselenggarakan survei atau jajak pendapat tentang peniloian pengguna lavanan publik
terhadap pelayanan yang dibenkan, Dengan berpedoman pada Peraturan Menteri PANRB Nao,
14 Tahun 2017, pengukuran atas kepuasan masyarakat telah dilakukan secara sistematis.
Pelaksanasn survei ini berfujuan untuk merangkum data dan informasi tentang tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Universitas Udavana. Metode
pengukuran yang digunakan mencakup pendekatan kuantitatif dan kualitatif atas pendapat
masyarakat, schingga dihasilkan data yang akurat dan komprehensif,

Hasil dari surved kepunsan masyarakat (SKM) vang diperoleh akan digunokan sebagai
bahan evaluasi dan masukan bagi pemyelenggara layanan publik di Universitas Udayana. Data
ini akan dianalisis untuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam pelayanan yang
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dihenkan, serta peluang ontuk melakukan perbaikan berkelanjutan. Selain it hasil survei ini

juga akan dijadikan sebagai dasar untuk menyusun strategi peningkatan kualitas pelayanan agar
dapat memenuhi harapan dan untutan masyarakat,

Dengan sdanya evaluasi yvang berkelanjutan, Universitas Uidayvana diharapkan dapat

mencapai pelovanan prima vang sesusi dengon standar vang diharapkan oleh mesyarskat,

Pelayanan prima ini tidak hanva akan meningkatkan kepussan masyvarakat sebagai pengguna

layenan, tetapi juga akan memperkuat citra dan reputasi Universitas Ldayvena sebagal institusi

pendidikan yang berkomitmen techadap koalitas dan kepuiasan penginina.

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat

Undong-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.

Peraturan Pemeriniah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- Undang
Momaor 23 Tahun 2009 tentang Pelavanan Publik.

Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2007 tentang Pedoman Penyusunan
Survel Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggam Pelayanan Publik.

13 Maksud dan Tujuan

Tujuen pelaksansan SKM edalah untuk mengenshul gambaran kepussan masyarakat

yang diperoleh dari hasil pengukuran ams pendapat masyvarakat, terhadop mutu dan kuslims
pelavanan administrasi vang telah diberikan oleh Universitas Udayana,
Adapun sesarun dilakukannya SKEM adalah :

Mendorong partisipasi masvarakat sebagai pengguna layanan dalam menifai kinerja
penyelenggara peluayanan:

Mendorong penyelenggara pelavanan publik untuk meningkatkan kualites pelayanan
publik;

Mendorong penyelengearn pelayanan publik untuk menjad: lebih inovatif dalam
menyelenpearakan pelayanan publik:

Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakal terhadap pelayanas publik
yang diberikan,

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfast, antara lain:

1.

b

Dikewhui kelemahan atan kekurangan dar masing-masing unsur dalam penvelenggara
pelayanan publik:

Diketahui kinerja penyclenggara pelayanan yang telah dilaksatiakan oleh unit kerja /
fakultas dalam pelayanan publik secara periodik:



. Sebagai bahan penetapan kebijakan vang periu diambil dan upaya tindak lanjut vang
periu dilukukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat;

+ Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan
pelayanan publik pada unit kea di lingkungan Universitas Udayana:

- Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggar pelayanan baik di lingkengan
rektorat maupun fakultas delam upayva peningkatan kinerja pelayanan;

. Bagl masyarakat dapat diketshui pambaran tentang kinerja unit pelayanan,



BARB II
PENGUMPULAN DATA SKM

2.1 Pelaksana SKM
Survei Kepussan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Universitas Udayana

dergan membentuk tim pelaksana kegiatan Survel Kepuasan Masvarakat., Tim pelaksana
Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Universitas Udayana terdiri dari masing-masing fakultas
atau unit kerja yang memberikan layanan dibawah koordinasi Subbagian Hubungan
Masvarakat pada Bagian Kerjasama dan Humas di Biro Akademik. Kerjasama dan Hubungan
Masvarakat Universitas LUdayana,

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pelaksanaan SKM menggunakan 2 {dua) jenis kuesioner berupa Kuisioner manual dan
kuisioner elektronik (menpeunakan scan QR Code vang hasilnya secara olomatis tersimpan
pada google form), Kuisioner ini diberikan kepada pengguna layanan setelah pengguna layanan
mendapatkan layanan dari fakultas steu unit vang memberikan layanan. Pengguna layanan
dapat memilih memberikan penilaian pada kuisioner manual sty kuisioner clekironik.
Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlsh unsor pengukuran kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan vang diterima besdasarkan Peraturan Menteri PAN dan RB
Nomor 14 Tahun 2017 wentong Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara
Pelavanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Universitas

Lidayana yaitu ;

|, Persyaratan: Persyaratan adalah syarat vang harus dipenuhi dalam pengiirasan suatu
jenis pelayanan, baik persyaraton teknis maupun administratif.

b

Sistem, mekanisme dan prosedur: Prosedur adalah tata cams pelayanan yang

dibakukan bagi pemben dun penerima pelayanan, termasuk pengaduan.

3. Wakiu penyelesaian: Wakiu pelayanan sdalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayaran,

4. Biaya/ tarif: Bigya/ tarif adalah ongkos yang dikenskan kepada penerima layanan

dalam mengurus dan/atay memperoleh pelayanan dan penyelenggam yong besamya

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penvelenggara dan masyarakout,



3. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan sdalah hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima sesuni dengan ketentumn yang telah ditetapkan.
Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan.

6. Kompeiensi pelaksana: Kompetensi pelaksana adalah kemampean vang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman

7. Perilaku pelaksana: Periloku Pelaksana adalsh sikap petugas dalam memberikan
pelayanan.

£ Penanganan pengaduan, saran dan masukan: Penanganan pengadisn, saran dan
masukan, adalah tata cara pelaksanann penanganan pengaduan dan tindak lanju

9. Sarana dan prasarana: Sarana adalah segala sesuatu vang dapat dipakal sebagai alat
daliam mencapim maksud dan tujuan. Prasarans adalah segala sesuatu yang merupakan
penunjang utama terselenggaranya sustu proses {usaha, pembangunan, proyek). Sarana
digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda
yang tidak bergerak (gedung).

Berikut mi standar pada nilai Persepsi, nilai Interval, nilai Interval konversi, mutu pelayanan
dan Kinerjs unit pelayanan berdasarkan PermenpanRB Nomor 14 Tahun 2017:

M | ) HM'{:::T‘ ' Mutu w;;;n
| | L00-25996 | 25,00- 6499 D | Tidak Baik
2 2603084 | 65.00 - 76,60 5 Kurang Baik
f T A.0644 — 3,532 76,61 — RA_30 T Baik
4 35324 -400 | E831 - 100,00 | A Sangat Baik
2.3 Lokasi Pengumpulan Data

Lokasi dan wokiu pengumpulan data dilakukan di Fakultas aimu Unit Kera di
Lingkungan Universitas Udavana pada wakiu jam layanan. Sedangkan pengisian kuesioner
dilukukan secara mandiri ofeh responden sebagai penerima layanan dengan mengisi kuisioner
berupa hard copy stau dilakukan melalui Scon QR Code vang telah disediakan di masing-
masing unit lavanan yang hasilnya langsung terekam dalam goople vheer. Dengan cars ini
penerima layanan aktif melikukan pengistan sendin atas himbauan dari unit pelayanan yang
bersangkutan.



24 Waukin Pelaksanaan Survey Kepuasan Masyarakat

Survei dilakukan secars periodik dengan jangkn woktu 3 bulen sekali atau per triwuolan yaim
4 {empat) kali dalam setahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakar memerlukan wakiu
kurang lebih selama 3 {tiga) bulan dengan rincian sebagai berikot:

Mo kegiatan Wakitu Pelaksanaan lun:li.h: iﬂm
1. Persiapan 24-30 Sepicmber 3
25
2, Pengumpulan Datn Oktober - Desember 6l
2025
3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil 2 Januari 2026 — 8 5
Janumri 2026
4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil 9-13 Januari 2026 3

2.5 Penentuan Jumlah Responden
Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima
layenan (jumiah pemohon) dari sehouh jems pelayanan peda Fakultas dan Unit Kerja di
lingkungen Universitns Udayana berdasarkan periode survei sebelumnya. Dilihat dari jumiah
penerima layanan TW IV tahun 20235, dalam penentunn survey ini Universitas Udayana
menggunakan perkiraan populasi tertinggl vokmi sebanyak 100000 orang.  Selanjutnya
responden dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi
menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Berdasarkan Tabel Krejcie and Morgan,
jumlah minimum sampel responden vang harus dikumpulkan untuk populasi tertinggi dalam

satu periode SKM ndolah 384 orang.
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HASIL PENGOLAHAN DATA SKM

3.1 Jumlah Responden SKM
Berdasarkan hasil pengumpulan datw, jumlah sampel responden penerima layanan yang
diperoleh vaiu 384 orang responden, dengan rincian sebagal berikut:

BAR 111

™o EKARAKTERISTIEK INDIKATOR JUMLAH | PERSENTASE
| | JENIS KELAMIN LAKI |28 1333%
PEREMPUAN 256 66,67%
2 | PENDIDIKAN SD KE BAWAH 0 "
' SMP 0 0%
SMA 59 15,36%
DIl 0 0
sl ¥ 80,99%
82 12 3.12%
53 3 T
3 | PEKERJAAN PNS T 2.56%
T | 0,.26%:
POLRI 0 0%
WIRALISAHA 14 3.65%
SWASTA 35 11%
MAHASISWA 280 T292%
LAINNYA 43 11,200




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

Pengolahan datn SKM mengpunakan excel template olah deta SKM dan diperoleh
hasll sebagai berikut

UL U2 U3 U4 US Us U7 Us Us

IKM perunsur 342 340 333 352 3139 343 348 335 3178

Kategori B B B A B B B B A
KM Unit —
Luyanan .

IKM per Unsur pada Universitas Uldavana
Triwulan 4, Tahun 2025

s & 88 b B3k




BAB IV

ANALISIS HASIL SKM

4.1 Analisis Permasalahan/Kelemahan dan Kelebihan Unsur Layanan
Berdasarkan hasil pengolehan data, dapat diketahui balywa:

i

Aspek jangka waktu memperoleh nilai terendah, yaitu scbesar 3,33 vang
menunjukkan hahwa dimensi ini masih menjadi perhatian utama untuk dilskukan
perbaikan. Meskipun demikian, mutu lavanan tetap berada pada kategori Baik
(B) dan sesuan dengan standar vang ditetapkan, Capaian nilai tersebut
mengindikasikan bahwa meskipun kualitas janpka waktu pelayanan secars umum
sudah baik. masih terdapal ruang untuk peningkatan, khususnyva terkait kecepatan
dan ketepatan waktu pelayanan. Salah satu faktor yang diduga memengaruhi hasil
penilaian ini adalah keterbatasan sarana dan prasarana pendukung dalam proses
pelavanan. Oleh Karena i, diperlukan upaya peningkatin kualites infrastruktur
gunn menunjang Kelancaran pelayanan sehingga dapat berjalan lebih optimal dan
metmenuhi harspan pengguna leyanan.

Selain i, Sarana Prasarana juga mendapatkan nila rendah, vaitu sebesar 3,35,
Hal ini menunjukkan bahwa aspek durasi layanan masth menjadi perhatian utama
vang perlu diperbaiki. Meskipun demikian, Mutu Layanan B tetap terjags dalam
standar yang telah ditctapkan. Nilai yang diperoleh menunjukkan bahwa aspek
fosilitas pendukung pelayanan masih menjudi salah sam fokus wama vang
memeriukan perhatian dan perbaikan. Kendati demikion, kuslitas layanan secara
umum tetap berada pada kategori baik dan telah memenuhi standar vang ditetapkan,
Penilaian tersebut kemungkinan dipengaruhi oleh belum meratanya kondisi serta
ketersediaan sarana pendukung di setiap unit, seperti ruang funggu, peralatan kerja,
maupun perangkat teknologl yvang menunjang  kecepatan  din Kemvamanan
pelayanan, Di samping itu, terdapat beberapa fasilitas yang membutuhkan
pemeliharaan atau pembaruan ogar dapat berfungsi secara maksimal. Schagai
tindak lanjut, unit layanan dapat melakukan upaya perbaikan melafui inventarisasi
dan evaluagi fasilitas secarn berkala, pembarnian atau penambsahan sarana vang
sudah tidak layvak digunakan, sertn optimalisasi pemanfastan teknologi informasi
guna mendukung kelancaran peloyanan, Pengaturan tata raang vang lebih nyaman
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don ramsh pengguna juga diharapkan dapat meningkatkan tingkat kepunsan
masyarakatl terhadap sarana dan prassrana yang tersedia.

3. Unsur layanan yang mempercleh nilal tertinggi dalam survei kepuasan pengguna
adulsh Sarana Pengaduan, dengan perolehan nilai sebesar 3,78 dengan kategori
Sangat Baik (A). Hal ini mengindikasikan bahwa penggena layanan merasa pis
karena aspirasi, keluhan, atau masukan mereka dapat tersampaikan dengan baik.
Selain itw, tingkat kepuasan vang tinggi juga menunjukkan bahwa para pengguna
layanan telah mengetahbui dengan jelas berbagai media pengadusn vang tersedia,
baik vang dikelola oleh pihak universitas maupun fakultas. Kemudshan akses
terhadap sarana pengaduan ini memberikan dampak positif terhadap kenyamanan
don kepercayaan pengguna dalam memanfsatkan favanan vang disediakan oleh

insfitusi.

4. Sclain Sarana Pengaduan, unsur lavanan lain yang mendapatkan penilaian Sangat
Baik (A) adaluh Biaya/Taril Layanan, dengan nilai sebesar 3,52, Hasil ini
mencerminkan bahwa pengouna lavanan menilai biayvd atou tarl vang dikenskan
untuk berbagai layanan di Universitas Udayvana telah sesuai dengan ekspektasi
penerima lavanan.

Secara keseluruhan, nilai-nilai vang diperoleb dari kedun unsur layanan ini
menunjukkan bahwa aspck pengelolaan pengaduan serta biava layanan telzh
memmenuhi standar yang diharapkan eleh pengguna, Kepunsan yang tinggi terhadap
sarana pengaduan menunjukkan bahwa institusi memiliki mekanisme yang efektif
dalam menampung serta merespons keluhan stau saran dan pengguna, Sementar
itw, kepuasan terhadap biava layanan menunjukkan bahwa pengguna merasa balhwa
tarif yang dikenskan masih dalam batas yang wajar serta sebanding dengan kunlitas
fayanan yang diberikan. Dengan hasil ini, institusi dapat terus mempertahankan dan
meningkatkan standar layanannya untuk memastikan kepuasan pengguna tetap
lerjaga
4.1 Rencana Tindak Lanjut
Hasil Survey TW IV tshen 2025 ini menvnjukkan adamys sedikit penurunan

dibandingkan dengan hasil pelaksanaan survey pada TW LI tohun 2025 (periode Juli-
September 2023), namun nilai-nilai tersebut sejatinya masih dalam kategori Baik (B), Oleh
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sebab itu, hasil analisa dalam rangka perbaikan kualitas pelayanan publik msupun pengambilan
kebijakan dalam rangka pelayanan publik serta rencana tindaklanjutnya masih berfokus pada
rencana tindak lonjut seperti vang dilakukan pada Semester sebelumnya.

Rencans tindak lanjut perbaikan akan difokuskan pads aspek-aspek dengan nifai
terendah dalam survei, dengan skala prioritas untuk memastikan peninghatan vang signilikan
pada unsur-unsur yang membutuhkan perbaikan. Dalam hal ini. vang mendapatkan nilad
terendah datam survey adalah Jangks Wakiu Pelayanan dan Sarana Prasarana. Langkah-
langkah perbaikan i mencakup peningkatan standar pelavanan, optimalisasi sistem, seria
pemingkatan kapasitas sumber daya manusia agar pelayanan publik semakin efektif dan efisien

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melatui Rapat Koordinasi vang
dilaksanakan oleh Subbagian Humas dengan melibatkan pimpinan terkait untuk - mienentukan
tindaklanjut dari hasil survey kepuasan masyarakat. Rapat ini bertujuan untuk mengevaluas:
hasa] SKM secora menyelunth, mengidentifikasi area vang pertu diperbaiki. serta menyusun
langhah-langhkah siategis guna meéningkatkan Kepuasan mosvarakat lerhudap lavanan yang
diberikan.

Dalum  pelaksanoan, dilakukan analisis terhadap berbugai aspek layanan ving
memperoleh nilal kurang memusskan berdisarkan husil survel. Analisis ini mencakup
identifikasi penvebab utama ketidakpunsan, hambatan vang dihadopi dalam pelayanan, seria
usulan solusi yang dapat diterapkan untuk memingkatkan kualtas lavanan, Selain itu, dalam
rapat Ini juga dibahas strategi komunikasi untuk memastikan bahwa masyarakat mendapatkan
informas: yang jelas terkait upaya perbaikan yang dilakukan.

Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan priontas perbatkan jangka
pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (febih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan),
atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM
disajikan dalom tabel berikut:

W W
m

Jangka Evaluasi terhadap standar v v Y ¥ WR4
| Wakiu pelayanan agar bisa
Layanan direview kembali dimana
letak keterlambatannya
2 Produk Evaluasi Standar oA v A WR4

Layanan pelayanan Linud
12
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4.3 Tren Nilai SKM

Lintuk membandingkan indeks Kinerja unit pelavanan secara berkala atan melihat
perubahan tingkatr kepuasan masyarakal dalam menerima pelayanan publik di lingkungan
Universitas Udeyana, diperlukan survel secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analiza
survel dipergunskan untuk melakukan evaluasi kepuasan masyarakal terhadap layanan yang
diberikan, sebagai bahan pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihatl
kecenderungan ( tren) lavanan publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masvarakat
seria kinerje dari penyelengzara pelayanan publik.

Hasil analisis dard surved im memiliki peran penting dalam beberapa aspek, antarm lan:

1. Evaluasi Kinerja Pelayvanan
o Menganalisis sejauh mana layanan yvang dibenkan telah memenuhi harapan dan
kebutuhan masysrakal,
o Mengidentifkas] aspek-aspek layanan yang perlu ditingkatkan atau diperbaiki.
. Dasar Pengambilan Kebijakan
o Menyedinkan data ohjektif sebaga bahan pertimbangan dalum pengambilian
kebijakan yang berkaitan dengan peningkatan mutu pelayinan publik,

]

& Menyusun strategi dan program peningkatan layanan berbasis kebutuhan myata
masyarakat.
3. Pemantauan Tren Kepuasan Masyarakat
= Melibat kecenderungan (tren) tingkat kepuasan masyarakat dari wakw ke wakiu,
o Mengidentifikasi faktor-fakior yang memengaruhi perubalian tingkat kepugsan
masyarakar.

13




Tren tinghat kepuasan penerima lavanan Universitas dayana selama 2 1ahun terakhir
dapat dilihat melalui grafik berikui:

Nilai SKM Universitas Udavana
Tahun 2023 - Tri Wulan IV Tahun 2025

&

B8.88

E R E B B

Smator L-Semtard- TW1.  TWI-  TW3I.  TWd4.  TWI- TW2- TW3I- TW4.
202y 023 il ] 2034 Finpl ] 24 205 i Fuirl 20

— | A

Berdasarkan grafik, dapat disimpulkan bahwa kinerja penyelenggarman pelayanan publik di
Universitas Udayana mengalami Nukteesi datam kurun wakio 2023 hinggs Triwulan 'V tahon
25,

Pada tahum 2023 hingga Triwulan 11 tahun 2024, tegjadi tren perurunan dalam kinerja
pelayanan publik, vang mengindikasikan adanye berbagai faktor yang mungkin memengaruhi
kualitas |lavanan, scperti perubshan kebijakan, kendala operasional, atau fakier eksternal

lainnya.

MNamun, pads Triwolan I talmm 2024, terjadi lonjakan signifikan dalam kinerja pelayanan
publik dibandingkan dengan periode survei sebelumnyva. Peningkatan ini cukup mencolok
hingga mencapai kategori Sangat Baik. vang menunjukkan adanya perbaikan dalam sistem
pelayanan, peningkatan efisiensi, atau mungkin adanya langkah-langksh strategis yang
diterapkan oleh Universites Udayana untuk meningkatkan kualitas layanan.

Rerdasarkan grafik di atas, nilai SKM Universitas Udayana menunjukkan pergerakan vang
relatif stabil sejak Triwulen I'V Tahun 2024 hingga Triwulan 111 Tahun 2025, Pada Triwulan
IV Tahun 2024, nilai SKM lercatat sebesar 85,10, vang menandai peningkatan cukup besar
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dibandingkan capaian pada periode sebelumnya (81,71 pada Triwulan 111 2024). Kenaikan ini
mencerminkan adanya perbafkan nyala dalam koalitas pelayanan publik, baik dari segi
kecepatan, ketepatan, maupun sikap petugas layanan.

Memasuki Triwulan 1 Tahun 2025, nilai SKM kembali meningkat menjadi £736,
mentnjukkan tren positif dan stabilitas kinerja pelavanan, Hal ini dapat diartikan bahwa
berbagai upava peningkatan vang dilakukan oleh unit-unit lavanan mulai menunjukkan hesil.
terutama dalam hal efisiensi wakiu, transparansi prosedur, dan kenyamanan fasilitas pelayanan,

Pada Triwulan T Tahun 2025, nilai SKM sedikit menurun menjadi 86,83, Meskipun
penurunan ini tergolong kecil, hal tersebui dapat menjadi indikator bahwa masih terdapat
beberapa aspek yang perlu diperhatikan, seperti konsistensi pelayvanan di selurub unit serta
optimalisasi sarana prasarna pendukung,

Nilai SKM Triwulan I'V Tahun 2025 menunjukkan adanva petwrunan tipis dibandingkan
dengan hasil Survei TW 11l Tahun 2025 menjadi 835,54, Meskipun demikian, capaian tersebui
masth berade dalam kategori Baik, Oleh karena itu, analisis vang dilakukan untuk peningkotan
kualitas pelayanan publik serta sebagai dasar pengambilan kebijakan dan penyusunan rencans
tindak lanjut tetap difokuskan pada langkah-langkah perbaikan yang telah diterapkan pads
semester sebelumnva,

Sebagan langkah perbaikan, Universitas Udayona perlu terus melakukan monitoring berkala
terhadap pelaksanaan layanen publik, memperkunat sistem evaluasi internal, dan mendorong
inovasi berbasis teknologi untuk mempercepat proses lavaman. Selain itu,  pelatihan
peningkatan kompetensi petugas lavanan juga dapat membantu menjaga konsistensi mutu
pelayanan agar nilai SKM dapat kembali meningkat pada periode berikutnya,

Dinamika perubahan ini dopsi menjadi bahan evaluasi bagi Universitas Udayana dalam
merancang strategi peningkatan pelayanan yang lebih berkelanjutan, agar kualitas laysnan
dapat tetap stabil dan meningkat di masa mendatang,




BAB Y
KESIMPULAN

Dalam pelaksanaan Survel Kepuasan Masyarakat (SKM) selama Triwulan 1V periode
bulan Oktober hingga Desember 2025, dapat ditarik Kesimpulan sebagai berikut:

5.1. Pelaksanaan pelayanan publik di Universitas Udayana secara umum menunjukken tinglat
kuilitas yvang baik, dengan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (1KM) sebesar £5, 54, Nilad
ini mencerminkan bahwa layanan vang diberikan telah memenuhi standar kepussan yang
dibarapkan oleh pengeuna layanin.

Meskipun hasil survei menunjukkan bahwa semua lavanan telsh berada di level yang
memuaskan, Universitas Udayana perlu terus melakukan evaluasi dan perbaikan secara
berkelanjuian, mengingal sudah ada dua kali penurunan nilai sejak TW 1l wmhun 2025,
Upsya peningkatan Kualitas lavanan harus dilakukan dengan mempertimbangkan
berbagai aspek. seperti kecepatan respon. efektivitas layanan, lransparansi informnsi,
sierta kemudahan akses bagi seluruh pemangku kepentingan,

Belain i Universitas Udayana juga harus beradaptasi dengan perkembangan teknologi
dan kebutuhan pengguna yang semakin kompleks. Inovasi dalam sistem pelayanan,
pemanfaatan teknologl digital. serta peningkatan kompetensi sumber dava manusia
menjadi faktor kunci dalam menjaga dan meningkatkan standar pelayanan,

Rengan komitmen vang kuat untuk memberikan pelavanan terbaik, Universitas Udayana
diharapkan mampu memperiahankan dan meningkatkan kualitas layvanannya di niasa
mendatang, schingga dapat terus memenuhi ckspektasi pengguna dan mendukung
pencapaian visi serta misinyn schagai institusi pendidikan yang unggul dan berdava

saing.

5.2, Unsur pelavanun vang termasuk 2 terendah dan menjadi prioritas perbailkan yaiti jangha
wiaktu (3,.33) dan sarana prasarana (3.35) namun masih dafam kategon Baik,

Terkait jangka waktu pelayanan, nilai yang diperoleh mengindikasikan bahwa meskipun
kualites jengks wake pelayanan masih dalam mutu baik. terdopat aspek vang periu
ditimgkatkan, terutama dalam kecepatan dan ketepatan woktu pelayunan., Solah satu faktor
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yang mungkin memengaruhi penilaian ini adalsh kurangnya sarana dan prasarana vang
mendukung dalam memperoleh layanan. Oleh karena itu, diperlukan upays untuk
meningkatkan kualitas infrastruktur agar pelayvanan dapat berjalan lebih baitk dan
memenuhi harapan pelanggan. Dalam  rangka  meninghatkan  kualitas  pelayanan,
diperlukan sarana dan prasana vang memadai agar dapat memberikan layanan vang lebih
baik dan sesuni dengan permintaan.

Terkait sarana dan prasarana, nilai yang diperoleh mengindikasikan bahwa aspek fasilitas
pendukung pelavanan masih menjadi perhation wiama yang perlu diperbaiki. Meskipun
demikian, mutu layanan sccarn keseluruhan tetap berada dafam kategori batk dan sesaai
dengan standar yang telah ditetapkan, Salah sate faktor yang mungkin memengaruhi
penilaian ini adalah belum meratanya kondisi dan ketersedinan sarana penunjang di setiap
bagian, seperti ruang tunggu, peralatan kerja, atau perangkat teknologs yvang digunakan
untuk menunjang kecepatan dan kenyamoanan layanan. Selain iw beberapa fasilitas
mungkin sudah memeriukan pemeliharasn atau permbaruan agar dapat berfungsi secara
optimal, Sebagai tindak lanjut, unit layanan dapat melakukan langkah-langkah perbaikan
seperti melakukan inventarisasi dan evaluasi kondisi fasilitas secara berkala, memperbarui
atau menambah peralatan yang sudah tidak lavak pakai, serta meningkatkan pemanfastan
teknologi informasi untuk mendukung kelancaran layanan. Selain ftu, pengaturan lata
ruang yang lebih ayaman dan ramah pemgguna juga dapar membantu meningkatkan
kepuasan masyarakat terhadap sarana dan prasarana yvang tersedia,

Beberapa langkah vang perlu dilakukan dalam upaya perbaikan jangkn waktu lyyanan

antara laim:

«  Heview dan Analisis: Melakukan kajian ulang terhadap jangka wakiu layanan yeng
telah ditetapkan untuk masing-masing produk layanan. Kajian ini dapat dilakukan
dengan membandingkan wakiu yang ditetapkan dengan realisasi di lapangan sena
membandingkannyn dengan standar layanan di institusi sejenis.

# ldentifikasi Hambatan: Menentukan faktor-faktor yang menyebabkan keterlambatan
dalam penyelesaian layanan, baik dari sepi administratif, sumber daya manusia, atau
sistem pendukung lainnyva,

» Penvederhanaan Proses: Jika memungkinkan. perlu dilakukan penyederhanaan alur
pelayunan untuk mengurangi tahapan yang tidak efisicn atau mempercepal proses
milahui pemanfastan teknolog.,
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Pemuntauan dan Evaluasi Berkala: Mengadakan evaluasi berkala untuk
memastikan jangks waktu layanan yang telah diperbaiki dapat berjalan sesuai standar
dan tetap memenuhi kebutuhan pengguna layanan.

3.3, Dhaa unsur bnyanan dengan mlai tertingg) dalam evaluasi ini sdalah Pengaduean Pengguna

Layanan yang memperoleh nilal 3,78 dan Biaya/Taril Layspan, dengan nilai 3,52

Masing-masing unsur ini dapat dijelaskan lebih rinci sebagai berikut:

L.

Pengaduan Pengguna Layanan

Lnsur ini memperoleh nilai mutu Sangat Baik (A) dengan skor 3,78 vang
menunjukken bahwa fasiiitas pengaduan vang disediakan oleh Universitas Udayana
telah berfungsi dengan baik dan cukup memadad dalim memenuhi kebutuhan pengguna
layanan. Adanya sarana pepgaduan vang efektil memungkinkan mahasiswa, tenaga
kKependidiken, serta pihak lnin yang berkepentingan untuk menyampaikan keluhan,
saran, aiau masukan terkait lavanan vang dibertkan.

Namun, meskipun nilal mutu vang diperoleh sudah tergolong baik, upaya peningkatan
tetap perlo ditakukan guna memastikan sarana pengaduan tetap efektif dan responsil’
terhadap kebutuhan pengguna. Heberapa langksh yang dapat diterapkan antara lain:

o Peningkatan aksesibilitas terhadap sarana pengaduan, seperti penvedisan kanal
pelaporon vang lelwh variatit (misalnya melalui aplikasi digital atau hotline
khusus),

Meninghkatkan responsivitas dalam menindaklaniuti pengaduan vang masuk.
sehingga pengguna layanan merasa lebih diperhatikan,

o Evalunsi berkaln terhadap efektivitas sarina penpaduan untuk memastikan
layanan ini selalu relevan dan berfungsi secara optimal.

Biaya/Taril Layanan

Unsur ini mendapatkan penilaian Sangat Baik (A) dengan nilai 3,52 vang

mencerminkan bahwa biava stau tarif vang dikenakan untuk berbagai layanan di

Universitas Udnvang dianggap wajar dan sesusi dengan Kualitas layanan vang

diberikan. Kejelasan dalam strukiur bigya serta kebijokan tanf vang adil menjadi faktor

wama vang mendotong tingeinya nil pada aspek ini
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Beberapa takior yang mendukung penilaian positif terhadap blaya/tarif layanan anizra
lan:

¢ Transparansi biava, di mana semua komponen biaya telah diinformasikan dengian
jelas kepada pengguna lavanan sehingga tidak menimbulkan kebingungan atau
keluhan terkait biayo tersembunyi.

o Kesesuninn antara biays dan kualitas lavanan, vang berarti bahwa layanan yang
diberikan sebanding dengan tarif yang dikenakan, schingga pengguna lavanan
meraza mendapatkan manfaat vange sepadan,

Dengan memabami unsur-unswr loyanen yang menjudi prioritas perhaikan, Universitas
Udayans dapat merumuoskan strategi vang lebih efektif untuk meningkatkan kualitas
pelavanan publiknva. Proses evaluasi terhadap aspek-aspek vang masih memerlukan
]:r::‘b.u.':km: memunpkinkan umversitas untuk mengidentifikasi kendala serts mencan solusi
yang tepat guna dalam rangka meningkatkan kepuasan pengeuna layanan

Melalui langkah-langkah tersebut, Universitas Udayana diharapkan dapar mewujudkan
pelayanan publik yang lebih optimal, efisien, dan responsif terhadap kebutuhan civitas
akademika maupun masyarnkat [uas.
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LAMPIRAN

1. Kuesioner online

2. Hasil pengolahan data SKM

3. Dokumentasi pelaksanaan SkM
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