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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan publik yang ada pada badan publik atau aparatur pemerintahan 

membutuhkan evaluasi untuk mengetahui apakah layanan publik sudah melayani 

masyarakat dengan baik atau masih belum dapat memenuhi kepuasan dari masyarakat. 

Oleh karenanya, badan publik perlu melakukan Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

sebagaimana yang telah diatur dalam 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. 

  

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 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. Selain itu, berdasarkan 

Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menegaskan bahwa 

penyelenggara negara berkewajiban melakukan penilaian kinerja penyelenggaraan 

pelayanan publik secara berkala. 

  

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. 
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Universitas Indonesia (UI) sebagai badan publik terus berupaya meningkatkan 

pelayanan publik dengan cara memperbaiki sistem layanan, sarana dan prasarana. Untuk 

mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan Universitas Indonesia 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 kepuasan masyarakat ini bahan evaluasi dan bahan masukan bagi 

penyelenggara layanan publik untuk terus-menerus melakukan perbaikan sehingga kualitas 

pelayanan prima dapat segera dicapai. Hasil survei ini akan digunakan sebagai penilaian 

dan peningkatan layanan informasi. Dengan tercapainya pelayanan prima maka harapan 

dan tuntutan masyarakat atas hak-hak mereka sebagai warga negara dapat terpenuhi. Tidak 

hanya itu, hasil survei juga dapat mengantisipasi munculnya isu negatif terkait layanan UI 

dikemudian hari. 

 

1.2 Dasar Pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat 

Adapun yang menjadi dasar pelaksanaan SKM adalah sebagai berikut: 

1. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

2. Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelaksanaan Undang- 

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

3. Peraturan Menteri PANRB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan 

Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. 

  

1.3 Maksud dan Tujuan 

Survei ini bertujuan untuk mengukur seberapa besar kepuasan masyarakat sebagai 

pengguna layanan di Unit Layanan Terpadu (ULT) UI dan juga untuk mendapatkan umpan 

balik dari masyarakat terhadap layanan yang diberikan guna untuk meningkatkan kualitas 
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penyelenggaraan pelayanan publik di lingkungan UI sebagaimana sudah diatur Undang-

Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

Adapun sasaran dilakukannya SKM adalah: 

1. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai pengguna layanan dalam menilai 

kinerja pelayanan ULT UI;  

2. Mendorong pelayanan ULT UI untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik; 

3. Mendorong pelayanan ULT UI untuk menjadi lebih inovatif dalam 

menyelenggarakan pelayanan publik; 

4. Mengukur kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan ULT 

UI yang diberikan. 

 

Dengan dilakukan SKM dapat diperoleh manfaat, antara lain:   

1. Diketahui kelemahan atau kekurangan dari masing-masing unsur dalam 

pelayanan publik di ULT UI;  

2. Diketahui kinerja penyelenggara pelayanan yang telah dilaksanakan oleh unit 

pelayanan publik secara periodik;  

3. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya tindak lanjut 

yang perlu dilakukan atas hasil Survei Kepuasan Masyarakat.  

4. Diketahui indeks kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil 

pelaksanaan pelayanan publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah. 

5. Memacu persaingan positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup 

Pemerintah Pusat dan Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan;  

6. Bagi masyarakat dapat diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan.  

 

1.4 Manfaat 

Survei kepuasan masyarakat dapat memperoleh manfaat sebagai berikut: 

1. Diketahui kelebihan dan kekurangan dari setiap unsur pertanyaan dalam layanan 

publik di ULT UI 

2. Diketahui skala dan nilai persepsi kepuasan masyarakat secara menyeluruh 

terhadap penyelenggara pelayanan publik di lingkungan UI 
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3. Sebagai alat ukur untuk memperbaiki dan meningkatkan pelayanan publik di 

lingkungan UI 

4. Sebagai acuan untuk membuat kebijakan terkait penyelenggaraan pelayanan 

publik di lingkungan UI 
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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT (SKM) 

  

2.1 Pelaksanaan SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Unit Layanan Terpadu 

(ULT) Universitas Indonesia, setiap penerima layanan diberikan kuesioner secara langsung 

bagi yang menerima layanan tatap muka, atau melalui WhatsApp dan email SIPP UI. 

Setiap petugas yang memberikan layanan menjadi surveyor dalam pelaksanaan SKM ini. 

  

2.2 Metode Pengumpulan Data 

Survei kepuasan masyarakat ini, menggunakan sistem daring atau online melalui 

tauran ui.id/skm2025 atau scan QR code di ULT UI. 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. Sembilan 

unsur yang ditanyakan dalam kuesioner SKM Universitas Indonesia yaitu:  

1. Persyaratan:  Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan 

suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 

2. Sistem, mekanisme dan prosedur: Prosedur adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu penyelesaian: Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan 

untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 

4. Biaya/ tarif: Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima 

layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang 

besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. 

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan: Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah 

hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan. 

6. Kompetensi pelaksana: Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus 

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman 



8 
 

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). 

 

Data kuesioner yang sudah diisi oleh responden akan diolah menggunakan 

IBM/SPSS versi 25 untuk melihat frekuensi, persentase dan nilai rata-rata dari setiap unsur 

pertanyaan. Periode survei kepuasan ini dari bulan Januari sampai dengan Desember 2025. 

Responden yang mengisi kuesioner survei ini adalah masyarakat yang menggunakan 

layanan publik di ULT UI sesuai dengan periode yang ditentukan. 

  

Jenis layanan yang menjadi penilai Survei Kepuasan Masyarakat ini terdiri dari 7 jenis 

layanan yaitu layanan permohonan informasi publik, layanan legalisasi dokumen 

akademik, layanan informasi penerimaan mahasiswa baru, layanan informasi mahasiswa 

lama, layanan umum, layanan keluhan dan pengaduan. Skala yang digunakan dalam survei 

kepuasan masyarakat terdiri dari skala 1-4 dengan keterangan seperti pada tabel 1 (satu) 

dan untuk melihat nilai persepsi dari hasil survei dapat dilihat pada tabel 2 (dua).  

 

Tabel 2.1 Skala Nilai Survei 

Keterangan Skala 

Tidak Sesuai/Tidak Mudah/Tidak cepat/Sangat mahal 1 

Kurang Sesuai/Kurang Mudah/Kurang Cepat/Cukup Mahal 2 

Sesuai/Mudah/Cepat/Murah 3 
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Sangat Sesuai/Sangat Mudah/Sangat Cepat/Gratis 4 

  

Tabel 2.2 Nilai Persepsi 

Nilai 

Persepsi 

Nilai 

Interval 

Nilai 

Konversi 

Mutu 

Pelayanan 

Kinerja unit 

Pelayanan 

1 1,00-2,5996 25,00-64,99 D Tidak Baik 

2 2,60-3,064 65,00-76,60 C Kurang Baik 

3 

3,0644-

3,532 

76,61-88,30 B Baik 

4 3,5324-4,00 88,31-100,00 A Sangat Baik 

  

2.3 Lokasi Pengumpulan Data 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di Unit Layanan terpadu (ULT) UI 

pada jam layanan. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden 

sebagai penerima layanan. Dengan cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian 

sendiri atas himbauan dari unit pelayanan yang bersangkutan. 

  

2.4 Waktu Pengumpulan Data 

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1 

(satu) tahun. Penyusunan indeks kepuasan masyarakat memerlukan waktu selama 4 

(empat) bulan dengan rincian sebagai berikut:  

 

Tabel 2.3 Timeline Laporan SKM 

No Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja 

1. Persiapan Desember 2025 7 

2. Pengumpulan Data Desember 2025 14 

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil Januari 2026 7 
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4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil Januari 2026 14 

  

2.5 Penentuan Jumlah Responden 

Dalam penentuan responden, terlebih dahulu ditentukan jumlah populasi penerima layanan 

(jumlah pemohon) dari seluruh jenis pelayanan pada Unit Layanan Terpadu (ULT) 

Universitas Indonesia berdasarkan periode survei sebelumnya. Jika dilihat dari perkiraan 

jumlah penerima layanan tahun 2025, maka populasi penerima layanan pada ULT UI 

dalam kurun waktu satu tahun adalah sebanyak 63856 layanan.  Selanjutnya responden 

dipilih secara acak dari setiap jenis pelayanan besaran sampel dan populasi menggunakan 

tabel sampel dari Stephen Isaac & William B. Michael. Berdasarkan Tabel Stephen Isaac 

& William B. Michael, jumlah minimum sampel responden yang harus dikumpulkan dalam 

satu periode SKM dengan taraf kesalahan 1% adalah 655 orang. 
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Tabel Penentuan Jumlah Sampel Isaac dan Michael dari populasi tertentu dengan 

taraf kesalahan 1%, 5%, 10%. 

 

 

Gambar 2.1 Tabel Penentuan Jumlah Sampel 
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BAB III 

 HASIL PENGOLAHAN DATA SKM 

  

3.1 Data Responden 

Jumlah pemohon yang mengisi Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Unit Layanan 

Terpadu (ULT) Universitas Indonesia tahun 2025 sebanyak 357 responden yang mengisi 

kuesioner secara daring pada tautan http://ui.id/skm2025. Adapun data responden sebagai 

berikut: 

 

3.1.1 Jenis Kelamin 

Responden berdasarkan jenis kelamin dibagi menjadi dua kelompok yaitu laki-laki 

dan perempuan, hal ini bertujuan untuk mengetahui sebaran responden yang menggunakan 

layanan di ULT UI berdasarkan jenis kelamin. Jumlah responden berdasarkan jenis 

kelamin dapat dilihat pada tabel 3 dan gambar 2 berikut ini: 

 

Tabel 3.1 Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki-Laki 144 40.3 

Perempuan 213 59.7 

Total 357 100.0 
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Gambar 3.1 Jenis Kelamin Responden 

 

Pada tabel dan gambar di atas menunjukkan jumlah responden berdasarkan jenis 

kelamin, responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 144 responden atau 40.3% 

sedangkan jumlah responden berjenis kelamain perempuan sebanyak 213 responden atau 

59.7%, hal ini menunjukkan bahwa responden yang mengisi survei kepuasan masyarakat 

Unit Layanan Terpadu UI tahun 2025 paling banyak berjenis kelamin perempuan. 

 

3.1.2 Jenjang Pendidikan         

Responden berdasarkan jenjang pendidikan dibagi menjadi lima kelompok yaitu 

SMA, D1/D2/D3, S1, S2, dan S3. Hal ini bertujuan untuk mengetahui sebaran responden 

yang menggunakan layanan di ULT berdasarkan tingkat pendidikannya. Jumlah responden 

berdasarkan jenjang pendidikan ini dapat dilihat pada Tabel 4 dan gambar 3 berikut ini: 
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Table 3.2 Jenjang Pendidikan Responden 

Pendidikan Frekuensi Persentase 

SMA 9 2.5 

D1/D2/D3 20 5.6 

S1 222 62.2 

S2 97 27.2 

S3 9 2.5 

Total 357 100.0 

 

 

Gambar 3.2 Jenjang Pendidikan Responden 

 

Pada tabel dan gambar di atas merupakan sebaran jumlah responden berdasarkan 

jenjang pendidikan. Responden dengan jenjang pendidikan S1 (sarjana) memiliki jumlah 

yang paling banyak, yaitu sebanyak 222 responden atau 62.2% sedangkan responden yang 

paling sedikit dengan jenjang pendidikan SMA dan S3 yaitu 9 responden atau 2.5%. Hal 

ini menunjukkan bahwa yang paling banyak meminta layanan ke ULT UI yaitu responden 

dengan jenjang pendidikan S1 (sarjana). 
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3.1.3 Pekerjaan 

Responden berdasarkan pekerjaan responden dibagi menjadi empat kelompok yaitu 

pelajar/mahasiswa, PNS (Pegawai Negeri Sipil), karyawan swasta, dan lainnya. Hal ini 

bertujuan untuk mengetahui sebaran responden yang menggunakan layanan di ULT 

berdasarkan jenis pekerjaannya. Jumlah responden berdasarkan jenis pekerjaannya dapat 

dilihat pada tabel 5 dan gambar 4 berikut ini. 

 

Tabel 3.3 Pekerjaan Responden 

Pekerjaan Frekuensi Persentase 

Pelajar/Mahasiswa 103 28.9 

PNS 88 24.6 

Karyawan Swasta 83 23.2 

Lainnya 83 23.2 

Total 357 100.0 

 

 

Gambar 3.3 Pekerjaan Responden  

 

Tabel dan gambar di atas merupakan sebaran jumlah responden berdasarkan 

pekerjaannya, responden yang bekerja sebagai Pelajar/Mahasiswa memiliki jumlah 103 
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responden atau 28.9% selanjutnya yang bekerja sebagai PNS yaitu 88 responden atau 

24.6% sedangkan yang bekerja sebagai Karyawan Swasta sebanyak 83 responden atau 

23.2% dan sebanyak 83 responden atau 23.2% memiliki pekerjaan lainnya. 

 

3.1.4 Usia 

Responden berdasarkan usia dibagi menjadi empat kelompok yaitu usia < 20 tahun, 

20 - 30 tahun, 31- 40 tahun dan > 40 tahun. Hal ini bertujuan untuk mengetahui sebaran 

responden yang menggunakan layanan di ULT berdasarkan usia. Jumlah responden 

berdasarkan usia ini dapat dilihat pada tabel 6 dan gambar 5 berikut ini. 

 

Tabel 3.4 Usia Responden 

Usia Frekuensi Persentase 

< 20 Tahun 31 8.7 

20 - 30 Tahun 159 44.5 

31 - 40 Tahun 106 29.7 

> 40 Tahun 61 17.1 

Total 357 100.0 

  

 

Gambar 3.4 Usia Responden 
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Pada tabel dan gambar di atas menunjukkan jumlah sebaran responden berdasarkan 

usia responden. Jumlah responden paling banyak pada rentang usia 20 - 30 tahun yaitu 159 

responden atau 44.5% sedangkan paling sedikit responden pada rentang usia < 20 tahun 

yaitu 31 responden atau 8.7%. 

  

3.1.5 Jenis Layanan 

Responden berdasarkan jenis layanan yang digunakan dibagi menjadi tujuh 

kelompok yaitu layanan permohonan informasi publik, legalisasi dokumen akademik, 

layanan informasi penerimaan mahasiswa baru, layanan informasi mahasiswa lama, 

layanan umum dan layanan keluhan dan pengaduan. Hal ini bertujuan untuk mengetahui 

sebaran responden yang menggunakan layanan di ULT berdasarkan jenis layanan yang 

digunakan. Jumlah responden berdasarkan jenis layanan ini dapat dilihat pada tabel 7 dan 

grafik 1 berikut ini. 

 

Tabel 3.5 Jenis Layanan 

Jenis Layanan Frekuensi Persentase 

Layanan Permohonan informasi publik 
103 28.9 

Legalisasi dokumen akademik 49 13.7 

Layanan informasi penerimaan mahasiswa baru 
52 14.6 

Layanan informasi calon mahasiswa baru 
56 15.7 

Layanan informasi mahasiswa lama 
14 3.9 

Layanan umum 61 17.1 

Keluhan dan Pengaduan 22 6.2 

Total 357 100.0 
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Grafik 3.1 Jenis layanan   

  

Ada 7 jenis layanan pada Survei Kepuasan Masyarakat ULT yang terdiri dari 

Layanan Permohonan Informasi Publik, Legalisasi dokumen Akademik, Layanan 

Informasi Penerimaan Mahasiswa Baru, Layanan Informasi Calon Mahasiswa Baru, 

Layanan Informasi Mahasiswa Lama, Layanan Umum, dan Keluhan dan Pengaduan. 

Responden terbanyak yang mengisi survei adalah Layanan Permohonan Informasi Publik, 

yaitu sebanyak 103 pemohon atau 28.9%. Sementara responden yang paling sedikit 

mengisi survei yaitu Layanan Informasi Mahasiswa Lama yaitu masing-masing 14 

responden atau 3.9% dari jumlah keseluruhan responden.   

  

3.1.6 Sumber Memperoleh Survei 

Responden berdasarkan sumber memperoleh survei dibagi menjadi lima kelompok 

yaitu media sosial, email, WhatsApp, dan mengisi langsung di ULT. Hal ini bertujuan untuk 

mengetahui media yang terbanyak digunakan responden berdasarkan sumber memperoleh 

survei. Jumlah responden berdasarkan sumber memperoleh survei dapat dilihat pada tabel 

8 dan grafik 2 berikut ini: 
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Tabel 3.6 Sumber Responden Memperoleh Survei 

Asal Kuesioner diperoleh Frekuensi Persentase 

Media Sosial 11 3.1 

Email 87 24.4 

WhatsApp 252 70.6 

Call Center 3 0.8 

Isi Langsung ULT 4 1.1 

Total 357 100.0 

 

 

 Grafik 3.2 Sumber Memperoleh Survei 

  

Pada tabel dan grafik di atas terlihat sebaran jumlah responden berdasarkan sumber 

responden memperoleh survei. Responden paling banyak memperoleh informasi terkait 

pengisian survei melalui WhatsApp, yaitu sebanyak 252 responden atau 70.6%, sedangkan 

responden paling sedikit mendapat informasi terkait sumber memperoleh survei dari 

petugas yaitu melalui call center, sebanyak 3 responden atau 0,8%. 
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3.2 Hasil Survei 

Hasil survei merupakan jawaban responden terhadap kuesioner layanan publik 

yang telah digunakan di Unit Layanan Terpadu UI. Kuesioner terdiri dari 9 pertanyaan 

yaitu, kesesuaian persyaratan layanan, kemudahan prosedur layanan, kecepatan waktu 

layanan, biaya/tarif layanan, kesesuaian standar layanan, kompetensi/kemampuan petugas, 

perilaku petugas, kualitas sarana dan prasarana, dan penanganan pengaduan penggunaan 

layanan. Adapun nilai rata-rata (mean) setiap unsur pertanyaan pada kuesioner sebagai 

berikut. 

 

Table 3.7 Nilai Rata-Rata (Mean) Pertanyaan Survei Kepuasan Masyarakat 

No Pertanyaan Mean Kategori Urutan  

1 

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 

persyaratan pelayanan dengan jenis 

pelayanannya? 

3.57 
Sangat 

Baik  
3 

2 

 Bagaimana pemahaman Saudara tentang 

kemudahan prosedur pelayanan di Unit Layanan 

Terpadu UI? 

3.5 Baik 4 

3 

Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan 

waktu dalam memberikan pelayanan (membalas 

pesan berupa email/WhatsApp/media sosial)? 

3.24 Baik 9 

4 

Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran 

biaya/tarif dalam pelayanan? (Biaya/tarif yang 

dimaksud bukan Biaya Operasional 

Pendidikan/Biaya Pendaftaran SIMAK) 

3.57 
Sangat 

Baik 
2 

5 

Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 

antara yang tercantum di standar pelayanan dengan 

hasil yang diberikan oleh petugas? 

3.42 Baik 8 

6 

Bagaimana pendapat Saudara tentang 

kompetensi/kemampuan petugas dalam 

pelayanan? 

3.5 Baik 5 
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7 

Bagaimana pendapat Saudara tentang perilaku 

petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan 

keramahan? 

3.58 
Sangat 

Baik  
1 

8 
Bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas 

sarana dan prasarana? 
3.48 Baik 7 

9 
Bagaimana pendapat Saudara tentang penanganan 

pengaduan pengguna layanan? 
3.5 Baik 6 

  Rata-Rata Mean 3,48 Baik 

 

  

Nilai Unsur Pelayanan 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 

IKM Per Unsur 3.57 3.50 3.24 3.57 3.42 3.50 3.58 3.48 3.50 

Kategori A B B B B B A B B 

IKM Unit Layanan 87 (B atau Baik) 

  

 

Grafik 3.3 Nilai Rata-Rata (Mean) Pertanyaan Survei Kepuasan Masyarakat 

  

Pada tabel dan grafik di atas menunjukkan nilai rata-rata pada setiap unsur 

pertanyaan survei dan juga unsur yang berdasarkan nilai interval. Nilai rata-rata paling 
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tinggi yaitu pada unsur pertanyaan “Perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan 

dan keramahan?” yaitu 3,58 atau “sangat baik”, sedangkan nilai rata-rata paling kecil yaitu 

pada unsur pertanyaan terkait “Kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan” yaitu 3,24 

atau “baik”. Hal ini menunjukkan meskipun waktu layanan dirasakan sudah baik tapi perlu 

ditingkatkan lagi. Secara keseluruhan Survei Kepuasan Masyarakat pada Unit Layanan 

Terpadu UI “baik” dengan total nilai rata-rata 3,48 atau 87%. Berikut ini adalah nilai 

frekuensi dan persentase jawaban responden pada masing-masing unsur pertanyaan. 

 

3.2.1 Kesesuaian Persyaratan Layanan 

Persyaratan layanan adalah syarat yang wajib dilengkapi pada saat mengajukan 

permohonan layanan sesuai dengan jenis layanan yang dibutuhkan. Dari hasil analisis 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,57 berada pada interval 3,5324-4,00 kategori “sangat 

baik”. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat terhadap kesesuaian persyaratan 

pelayanan pada ULT sudah sangat baik. Adapun hasil jawaban kuesioner disajikan pada 

tabel berikut ini. 

 

Tabel 3.8 Kesesuaian Persyaratan Layanan 

Jawaban Frekuensi Persentase 

Tidak Sesuai 1 0.3 

Kurang Sesuai 4 1.1 

Sesuai 144 40.3 

Sangat Sesuai 208 58.3 

Total 357 100.0 
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 Gambar 3.5 Kesesuaian Persyaratan Pelayanan 

  

3.2.2 Kemudahan Prosedur Layanan 

Prosedur layanan adalah tata cara pengajuan layanan atau tata cara melayani 

permohonan layanan. Dari hasil analisis diperoleh nilai rata-rata sebesar 3,50 berada pada 

interval 3,0644-3,532 kategori “baik”. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat 

terhadap kemudahan prosedur pelayanan pada ULT masuk pada kategori baik. Adapun 

hasil jawaban kuesioner disajikan pada tabel berikut ini: 

 

Tabel 3.9 Kemudahan Prosedur pelayanan  

Jawaban Frekuensi Persentase 

Tidak Mudah 4 1.1 

Kurang Mudah 12 3.4 

Mudah 143 40.1 

Sangat Mudah 198 55.5 

Total 357 100.0 

 



24 
 

 

Gambar 3.6 Prosedur Layanan  

  

3.2.3 Kecepatan Waktu Layanan 

Waktu layanan adalah waktu yang dibutuhkan untuk melayani responden mulai 

dari responden mengajukan permohonan layanan sampai dengan responden mendapatkan 

layanan sesuai dengan kebutuhannya. Dari hasil analisis diperoleh nilai rata-rata waktu 

layanan adalah 3,24 berada pada interval 3,0644-3,532 dan masuk kategori “baik”. Hal ini 

menunjukkan bahwa masyarakat kurang puas terhadap waktu layanan yang diberikan. 

Adapun hasil jawaban kuesioner disajikan pada tabel berikut ini: 

 

Tabel 3.10 Kecepatan waktu layanan  

Jawaban Frekuensi Persentase 

Tidak Cepat 7 2.0 

Kurang Cepat 37 10.4 

Cepat 177 49.6 

Sangat Cepat 136 38.1 

Total 357 100.0 
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Gambar 3.7 Kecepatan waktu layanan 

 

3.2.4 Biaya/Tarif Layanan 

Tarif layanan adalah biaya yang dibutuhkan untuk mendapatkan layanan yang 

dibutuhkan. Dari hasil analisis diperoleh nilai rata-rata biaya/tarif layanan adalah 3,57 

berada pada interval 3,0644-3,532 dan masuk kategori “baik”. Hal ini menunjukkan bahwa 

masyarakat sangat puas terhadap biaya/tarif layanan yang diberikan. Adapun hasil jawaban 

kuesioner disajikan pada tabel berikut ini: 

 

Tabel 3.11 Biaya/tarif pelayanan 

Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat Mahal 5 1.4 

Cukup Mahal 33 9.2 

Murah 73 20.4 

Gratis 246 68.9 

Total 357 100.0 

 



26 
 

 

Gambar 3.8 Biaya/Tarif Layanan 

 

3.2.5 Kesesuaian Standar Layanan 

Standar layanan merupakan patokan yang digunakan dalam melayani kebutuhan 

permohonan layanan sesuai dengan yang tercantum pada standar layanan yang 

diinformasikan atau dipublikasikan. Dari hasil analisis diperoleh nilai rata-rata unsur 

kesesuaian standar layanan adalah 3,42 berada pada interval 3,0644-3,532 kategori 

“baik”.  Hal ini menunjukkan bahwa standar pelayanan ULT sudah sesuai dengan apa yang 

tercantum. Adapun hasil jawaban kuesioner disajikan pada tabel berikut ini:  

 

Tabel 3.12 Standar Pelayanan 

Jawaban Frekuensi Persentase 

Tidak Sesuai 1 0.3 

Kurang Sesuai 6 1.7 

Sesuai 191 53.5 

Sangat Sesuai 159 44.5 

Total 357 100.0 
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Gambar 3.9 Standar Layanan 

 

3.2.6 Kompetensi/Kemampuan Petugas Layanan 

Kompetensi petugas layanan adalah kemampuan atau softskill yang dimiliki oleh 

petugas dalam melayani kebutuhan pengguna layanan. Dari hasil analisis diperoleh nilai 

rata-rata unsur kompetensi/kemampuan petugas layanan adalah 3,50 berada pada interval 

3,0644-3,532 dan berada pada kategori “baik”.  Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan 

petugas Unit Layanan Terpadu sudah baik sesuai dengan kompetensi yang dibutuhkan. 

Adapun hasil jawaban kuesioner disajikan pada tabel berikut ini: 

 

Tabel 3.13 Kompetensi/kemampuan Petugas  

Jawaban Frekuensi Persentase 

Tidak Sesuai 1 0.3 

Kurang Sesuai 3 0.8 

Sesuai 170 47.6 

Sangat Sesuai 183 51.3 

Total 357 100.0 
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Gambar 3.10 Kompetensi/Kemampuan Petugas 

 

3.2.7 Kesopanan dan Keramahan Petugas Layanan 

Perilaku petugas adalah respon atau reaksi petugas terkait kesopanan dan 

keramahan dalam melayani pengguna layanan. Dari hasil analisis diperoleh nilai rata-rata 

unsur perilaku petugas layanan adalah 3,58 berada pada interval 3,5324-4,00 kategori 

“Sangat baik”.  Hal ini menunjukkan bahwa perilaku petugas ULT sudah sangat baik dalam 

melayani pengguna layanan. Adapun hasil jawaban kuesioner disajikan pada tabel berikut 

ini: 

 

Tabel 3.14 kesopanan dan keramahan Petugas Layanan 

Jawaban Frekuensi Persentase 

Kurang Sesuai 2 0.6 

Sesuai 145 40.6 

Sangat Sesuai 210 58.8 

Total 357 100.0 
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Gambar 3.11 Kesopanan dan Keramahan Petugas Layanan 

  

3.2.8 Kualitas Sarana dan Prasarana 

Sarana adalah segala sesuatu yang digunakan untuk mencapai maksud dan tujuan, 

sedangkan prasarana adalah segala sesuatu penunjang dalam mencapai terselenggaranya 

proses layanan.  Hasil analisis diperoleh dari nilai mean unsur perilaku petugas layanan 

adalah 3,48 berada pada interval 3,0644-3,532 kategori “baik”.  Hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas sarana dan prasarana ULT sudah baik dalam menunjang layanan. Adapun 

hasil jawaban kuesioner disajikan pada tabel berikut ini. 

 

Table 3.15 Kualitas Sarana dan prasarana 

Jawaban Frekuensi Persentase 

Kurang Sesuai 2 0.6 

Sesuai 183 51.3 

Sangat Sesuai 172 48.2 

Total 357 100.0 
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Gambar 3.12 Kualitas Sarana dan Prasarana 

  

3.2.9 Penanganan Pengaduan Penggunaan Layanan 

Pengaduan penggunaan layanan adalah umpan balik dari proses pemenuhan 

layanan yang perlu ditangani dan ditindaklanjuti. Dari hasil analisis diperoleh nilai rata-

rata unsur pengaduan penggunaan layanan adalah 3,50 berada pada interval 3,0644-3,532 

dan masuk kategori “baik”.  Hal ini menunjukkan bahwa penangan pengaduan layanan 

kepada Unit Layanan Terpadu sudah baik. Adapun hasil jawaban kuesioner disajikan pada 

tabel berikut ini: 

 

Table 3.16 Penanganan pengaduan pengguna layanan 

Jawaban Frekuensi Persentase 

Tidak Sesuai 1 0.3 

Kurang Sesuai 3 0.8 

Sesuai 169 47.3 

Sangat Sesuai 184 51.5 

Total 357 100.0 
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Gambar 3.13 Penanganan Pengaduan Penggunaan Layanan 
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BAB IV 

ANALISIS HASIL SURVEI 

  

4.1 Pembahasan 

Universitas Indonesia berupaya meningkatkan kualitas pelayanan, sesuai dengan 

ketentuan yang diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik yang mengutamakan kepentingan pengguna layanan. Salah satu cara untuk 

meningkatkan kualitas layanan adalah dengan melayani masyarakat tepat waktu (cepat) 

sesuai dengan prosedur. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat menunjukkan bahwa unsur 

terkait waktu layanan perlu untuk lebih ditingkatkan lagi. 

  

Petugas layanan juga harus memperhatikan perilaku dalam melayani masyarakat 

yang berkaitan dengan kesesuaian antara yang tercantum di standar pelayanan dengan hasil 

yang diberikan oleh petugas, hal tersebut dapat mempengaruhi kepercayaan publik 

terhadap layanan yang diberikan, tidak hanya itu ULT UI harus meningkatkan layanan 

terkait penanganan pengaduan pengguna pelayanan. Hasil Survei Kepuasan Masyarakat 

menunjukkan bahwa kedua unsur ini sudah baik akan tetapi masih perlu untuk lebih 

ditingkatkan lagi untuk kualitas layanan yang lebih baik kedepannya. 

  

Ada tiga unsur layanan dengan nilai sangat baik yaitu, kesesuaian persyaratan 

pelayanan dengan jenis pelayanannya, kompetensi/kemampuan petugas dalam pelayanan, 

dan nilai tertinggi terkait unsur mengenai perilaku petugas dalam pelayanan terkait 

kesopanan dan keramahan. Meskipun tiga unsur ini mendapatkan nilai sangat baik, layanan 

yang diberikan unit layanan terpadu (ULT) UI diharapkan dapat terus ditingkatkan lagi 

demi memenuhi kepuasan masyarakat, karena persepsi masyarakat terhadap layanan 

publik dapat mempengaruhi citra atau reputasi UI. 

 

4.2 Rencana Tindak Lanjut 

Hasil analisis 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 
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perbaikan dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya. 

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui rapat dan evaluasi 

pimpinan lintas unit kerja dan juga pelatihan untuk petugas layanan terkait pelayanan prima 

pada tahun 2025. 

  

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 di Unit Layanan 

Terpadu (ULT) UI dapat dilihat melalui tabel dan grafik berikut: 

 

Tabel 4.1 Tren Tingkat Kepuasan Layanan 

Tahun  Mean  Presentase 

2020 3,29 82,25 

2021 3,33 83,25 

2022 3,42 85,57 

2023 3,49 87,40 

2024 3,46 86,66 

2025 3,48 87,09 
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Grafik 4.1 Nilai SKM ULT UI 

  

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan 

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2025, akan tetapi 

mengalami penurunan pada tahun 2024 pada Unit Layanan Terpadu Universitas Indonesia. 
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BAB V 

 KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil survei kepuasan masyarakat Unit Layanan Terpadu (ULT) UI periode 

Januari– Desember tahun 2025 dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Jumlah responden yang mengisi kuesioner survei kepuasan masyarakat Unit 

Layanan Terpadu (ULT) UI yaitu sebanyak 357 responden dengan jenis kelamin paling 

banyak perempuan, responden paling banyak memiliki jenjang pendidikan S1, sementara 

pekerjaan paling banyak sebagai mahasiswa/pelajar dengan rentang usia 20-30 tahun. 

2. Responden paling banyak mengisi kuesioner pada Survei Kepuasan Masyarakat 

adalah responden yang mendapatkan layanan informasi publik dan memperoleh tautan 

survei paling banyak melalui WhatsApp (WA SIPP UI). 

3. Unsur layanan pada ULT UI yang dirasakan sangat baik oleh masyarakat terkait 

perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan, sedangkan unsur yang 

dirasakan perlu ditingkatkan lagi adalah layanan terkait waktu layanan yang diberikan. 

4. Secara keseluruhan pelaksanaan pelayanan publik ULT UI mencerminkan 

Tingkat kualitas layanan yang baik dengan nilai rata-rata 3,48 (nilai interval 3,0644-3,532) 

dari skala 4 atau 86,66% (nilai konversi 76,61-88,30). Nilai SKM tahun 2025 ini 

menunjukkan peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 

hingga 2024. 

  

5.2 Saran 

Dalam meningkatkan pelayanan publik pada layanan ULT UI, disarankan sebagai 

berikut: 

1. Proses pelayanan publik menggunakan sistem yang terintegrasi sehingga dapat 

memotong alur permohonan layanan, sehingga waktu layanan dapat dipercepat. 

2. Kesuaian antara yang tercantum di standar pelayanan dengan hasil yang 

diberikan kepada publik dapat ditingkatkan dengan melakukan forum uji publik 

3. Menambah dan memperbaharui fasilitas sarana dan prasarana layanan 
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4. Membuat inovasi terkait proses layanan agar lebih cepat dan mudah diakses oleh 

masyarakat 

  

Laporan Survei Kepuasan Masyarakat ini diharapkan dapat menjadi pedoman atau 

acuan dalam upaya meningkatkan kualitas layanan ULT UI, sehingga dapat memberikan 

hasil survei yang lebih baik lagi pada tahun berikutnya sebagai Upaya meningkatkan citra 

atau reputasi UI yang lebih baik. 
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