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LAPORAN HASIL SURVEY
INDEKS KEPUASAN MASYARARBNGGUNA JASA)
2018

1. Pendahuluan

Pelayanarpublik kepada mahasiswa, stdl@der dan masyarakat umum pengguna jasa
layanan di UniversitaBrawijaya (UB3anpai saat ini sudah berjalan lancakan tetapi masih
belum sepenuhnya memenuhi kualitatau kepuasaryang diharapkapengguna jasaMaka dari
itu diperlukan pengukuran tingkat keberhasilan layanan berupa sukegyasan masyarakat
(XM) / Evaluasi kepuasan pengguna jasa Universitas Brawigda tahun 2018 ini UB
menggunakan 2 cara dalam survey ini yaitu menggunakan lembar kuisioner dan online melalui
google formhttps://goo.qgl/forms/3kwEjFAYsKMoenBd2ngan harapan untuk untuk lebih muda
dan efisien.

Survey tersebut juga untuknemenuhi kebutuhan data dukungkreditasi Instusi
Perguruan Tinggi (AIPE)stem manajemenS0O9001:2008 danevaluasiperbaikan layanan UB
dan merupaknupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan pudlikB.

2. Maksud danTujuan

SurveyKepuasan Masyarakat (pengguna jasa tlBksanakan secara berkatanimal 1
kali dalan setahun (dilaksanakan akhtahun) dengan tujuanuntuk mengetahui tingkat
keberhasilan kinerjdayanan diUB sebagai bahan untuk peningkatan ktesdi pelayanan publik
pada tahun berikutnya dan seterusnya

3. Sasaran

Sebagai sasaran Survey Kepuasan Masyarakat (pengguna japaddBahun 2018ni
adalah mahasiswalosen,karyawan alummi, dan pihak luar UBi lingkungan UB/ang berjumlah
4168 responden.

4. Waktu danTempat

a. Waktu
Survey Indeks Kepuasan Masyarakat-llBantara tanggal20 ¢ 31 Agutus2018

b. Tempat
Survey Indeks Kepuasan Masyarakédksanakan di seluruh Fakultakjrusan,Prodi,
Lembagalan Unit Kerja di Universitas Brawijaya.

5. Metode Pengolahan Data

Pada tahun 208 ini UB telah melaksanakan survey kepuasan pengguna jasa yang
disesuaikan dengan peraturan terbaru yaitu PERMENPAN 1Klctahun 2017 Pedoman
Penyusunan Survédepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan PuBgigitu juga
metode pengolahamilai XM berpedoman pada cara menghitung nilai IKM seSUEEERMENPAN
No: 14 tahun 2017yaitu RA KA (1dzy 3 RSy 3| yai rat&NA-3(3-dzy't § MIBSNYOOYTAyE T -
masingunsur pelayanan. Dalam penghitungan indeks kepuasan masyarakat teriddapsur


https://goo.gl/forms/3kwEjFAYsKMoenB72

pelayanan yang dikajadi setiapunsurpelayanan memiliki penimbang yang sama dengan rumus
sebagai berikut:
Bobot Nilai Jumlah Bobot 1

. = = = 0,091
Tertimbang Jumlah Unsur 11

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan digkan pendekatan nilairata-rata
tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

Total dari Nilai Persepsi per Unsur . .
IKM = — X Nilai Penimbang
Totalunsuryang terisi

Untuk memudahkan interpretasi terha@ penilaian IKM yaitu antara 25100 maka hasil
penilaian tersebut diatas dikonversikan dengan nilai dasar 25,dengan rumus sebagai berikut:

IKM Unit Pelayanan X 25

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeelda, maka setiap unit
pelayanan dimungkinkanntuk:
a) Menambah unsur yang dianggap relevan.
b) Memberikan bobot yang berbeda terhadap 11 (sebelasuryang dominan dalam unit
pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur tdtap

CONTOH PENGOLAHAREKKXERJASANVASYARAKAHERRESPONDEN DRERJNSUR
PELAYANAN

NOMORURUT
RESPONDEN NILAI PER UNSUR PBNAN
Ul U2 | U3 | U4 |  U5| U6 | U7 |U8| U9 | UL0lULL
1
2
Jumlah Nilai per
unsur

NRR Per Unsur =
Jumlah nilai per
unsur: Jumlah
kuesioner yang
terisi

NRR tertimbang *)
per unsur = NRR ¢
unsur x 0,091

**)
Keterangan:
- Ulsd Ull
- NRR . Nilai ratarata
- IKM : Indeks Kepuasan Masyarakat
- % - Jumlah NRR IKM tertimbang  *¥) : IKM Unit pelayanan X 25



Berdasarkan hasil penghitungamdekskepuasan masyakat, jumlahnilai dari setiap unit
pelayanan diperoleh dari jumlah nilai ratata setiap unsur pelayanan. Sedangkan nilai indeks
komposit (gabungan) untuk setiap unit pelayanan, merupakan jumlah nilaratdadari setiap
unsur pelganan dikalikan dengan penimbang yaagna, yaitu 0,91. Contoh :Apabila diketahui
nilai rata-rata unsur dari mang-masing unit pelayanan atéh sebagaimantabel berikut.

NILAI UNSUR

NO UNSUR PELAYANAN PELAYANAN

1 kesesuaian persyaratan pelayanan demganis pelayanannya 2.47

2 Kemudahan Prosedur layanan 2.61

3 kecepatan pelayanan 2.64

4 ketepatan waktu layanan 2.77
kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya

5 ) 2.89
ditetapkan

6 Hasil layanan bidang Akademik 2.40

7 Hasil layanan behg Kemahasiswaan 2.73

8 Kemampuan Sumber Daya Manusia 2.56

9 Sikap Sumber daya Manusia 2.42

10 | Layanan sesuai Maklumat Layanan 2.44

11 | Penanganan Pengaduan 2.60

Maka untukmengetahui nilandeks unit pelayanan dihitung dengan cara sebagai berikut:

(3,45 x0,09) + (2,65 0,09) + (3,53 0,09]) + (2,310,097 (1,55 x0,09]) + (3,12 »0,097) +
(2,13 x0,09]) + (2,430,097 (3,21 x0,091) + (1,450,091 + (1,930,097 + (2,31 >0,091) +
(3,03x0,097) + (1,56 0,09) =Nilai indeks adalah 2,62

Dengan demikian nilai indeks unit pelayanan hasilnya dapat disimpulkan sebagai berikut:
a. Nilai IKM setelah dikonversi = Nilai Indeks x Nilai Dasar = 2,462 &1256=

b. Mutu pelayanarD.

c. Kinerja unit pelayanaiidakBaik

Tabel: Nilai Persepsi, letval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Peagin dan Kinerja Unit
Pelayanan

| NILAI INTERVA| NILAI INTERVA MUTU KINERJA UNIT
MEAUHSRSISE IKM KONVERSI IKM PELAYANAN PELAYANAN
1 1,00¢ 2,5996 25,00¢ 64,99 D Tidakbaik
2 2,60¢ 3,064 65,00¢ 76,60 C Kurangbaik
3 3,0644¢ 3,532 76,61 88,30 B Baik
4 3,5324¢ 4,00 88,31¢ 100,00 A Sangabaik




6. Hasil Survey

Pada tahun 208 ini kami akan meampilkan hasil survekepuasan masyarakat (pengguna
jasa) UBerhadap layanan di Fakultas damit Kerjadilingkungan Upada tahun 2018Adapun

hasil surveyang telah dilaksanakan pada tangg@lc 31 Agutus2018didapatkan hasil sebagai
berikut.

JumlahsebaranResponderSurvey pengguna jasa UB

Responden Survey Indeks Kepuasan Masyarakat (pengguna jaspadiBYahun 2015
berjumlahsebanyaki168 yang terdiridari pihakmahasiswa, dosen, karyawan, dan pihak luar UB
dari jumlah4168 responden terkenpul kuisioner dari mahasisveebanyak781orang dosenUB
474 orang karyawanUB 357 orang pihak Liar (alumni,rekanan, dan laktain) UBsebanyaks21

orang dan lainnya atau tidak mengisi biodata responden seba@fatrang Hal tersebut bisa
dilihat di tabel 1 dan gambar 1.

Tabel 1:Proporsi Respondesurveikepuasan pengguna jasa UB

Jumlah Responden berdasarkan Pekerjaan Utama Responden
Responden Fakultas Unit Kerja Total %
Mahasiswa UB 2505 276 2781 66.72%
Dosen UB 242 232 474 11.37%
Karyawan UB 206 151 357 8.57%
Pihak Ludr 97 424 521 12.50%
Blank 13 22 35 0.84%
4168 100%
Pihak Luar, 12.50%\ Blank, 0.84%

Karyawan UB, 8.57%

Dosen UB, 11.37%

Gambar 1ProporsiRespondersurveikepuasanmasyarakatUB2018

HasilSurveikepuasanmasyarakatuB2018

PadaTahun 203 ini hasil survey kepuasan pengguna jasaratB-rata mengalamkenaikan
sebesar 0,9®o0int yaitu dengan rincian diahun 20% nilai IKM sebesar5,91dan ditahun 208
sebesar78,24. Hal tersebut bisa dilihat di Bab Perkembangan Nilai IKM didhdisub bab ini
kami tampilkan menjadi 2 hasil yaitu hasil kepuasan pengguna jasa UB terhadap fakultas dan
kepuasan penggna jasa UB terldap unit kerja dan setelah ittkami juga meghitung nilai rata
ratanya.

Dan dari hasil kepuasan pengguna jasa terhadiaypanandi Universitas Brawijaydiperoleh
nilai sebesar78,181 (Baik) terhadap @ unsur layanan diUniversitas BrawijayaDalam
perincannya NildA G SNB I A1 ( S NERrhabdpudnSurber Daya@Magubkidan Sikap
SDM RSy 3136 (FahgatBaik) dan 3,25 (Baik) Sedangkan nilai terendah terdapat
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RAf | &HKeyebafan ltayandn

(Baik) Lebih lengkap hasil tersebut bisa dilihat dalam tabdh2 gambar Derikut:

Tabel 2: Nilai Pengguna jasa terhadap layanatdiversitas Brawijaya

R Keyepatan Waktu L & I y deggéan nilai2,98 dan 3.00

NO UNSUR PELAYANAN NILAI UNSUR PELAYANAN
FAK UK RERATA | MUTU

1 | Kesesuaian Persyaratan 2.98 3.29 3.14 B
2 | Kemudahan Prosedur 2.87 3.30 3.08 B
3 | Kecepatan Pelayanan 2.75 3.22 2.99 C
4 | Ketepatan waktu layanan 2.74 3.26 3.00 C
5 | Kesesuaian biaya 2.89 3.34 3.12 B
6 | Hasil layanan 2.93 3.32 3.12 B
7 | Kemampuan SDM 3.14 3.38 3.26 B
8 | Sikap SDM 3.07 344 3.25 B
9 | Layanan sesuai Maklumat Layanan 2.99 3.33 3.16 B
10 | Penanganan Pengaduan 2.98 3.37 3.18 B
11 | Ratarata nilai kepuasan terhadap pelayanan 3.13 B

Nilai Indeks Kepuasan adalab,13

Nilai IKM setalh dikonversi = nilai dasaB;13x 25 =78,24

Mutu Pelayanan 78,24

Kinerja Unit PelayanarBAIK

4.00

2.50 A

Nikailkm

8

q. 50

1.00 -

0.50 -

0.00 -

Standar Nilai A

(3,524-4,00

3.14 3.08

Standar Nilai B

i

(3,06- 3532)

Kesesuaian Kemudahan Kecepatan Ketepatan waktu Kesssuain biaya Hasillayanan  Kemampuan SDM Sikap SDM

Persyaratan Prosedur Pelayanan layanan
Unsur Pelayanan

3.26 3.25
3.12 3.12 3.16
| | | | | | |

Layanan sesuai Penanganan

Maklumat

Gambar 2GrafikNilai KepuasarPengguna jas&Bdi tahun 2018

Hasil Survey Kepuasan Pengguna Jasa UB (per jenis responden)

Pengaduan

Dalam sub bab ini kami mencoba menalkan nilai kepuasan per jenis responden yang
memberikan penilaian kepada layanan di DRri keseluruhan kuisioner kepuasan pengguna jasa
UB yang terkumpul sesuai jenis responden ddahasiswa, Dosen, Karyawan, dan Pihak Luar
maka diperoleh bahwa respden yangmemberikan penilaian terbaik terhadap layananUb
pada tahun 207 yaitu Pihak LuatJBdengan nilaB0,41(Baik) Hasil lebih lengkap bisa dilihat di
tabel 3 sertagambar3.



Tabel3: Nilai kepuasardari pengguna jasaJB(Per jenis responden

1 | Mahasiswa 3.14 78.53 B Baik
2 | Dosen 3.18 79.60 B Baik
3 | Karyawan UB 3.08 77.04 B Baik
4 | Pihak Luar 3.22 80.41 B Baik
5 | Blank 3.08 77.04 B Baik
100.00
90.00
79.60 80.41
50,00 78.53 77 04 77.04
70.00
g
i 60.00
50.00
40.00 -
30.00
20.00 T T T 1
Mahasiswa Dosen Karyawan UB Pihak Luar Blank
Responden

Gambar3: Nilai Total Kepuasan Pengguna Jasa (g8r responden)

HasilSurveikepuasan pengguna jadayanandi Fakultas

Dari keseluruhan kuisioner kepuasan pengguna jagananyang terkumpul darseluruh
Fakultas di UBpada tahun 2018 diperoleh hasil yang bervariasiengan ratarata Fakultas
mempeoleh kinerja penilaian Bailengan persentase sebesa8% dan kurang baik sebanyak
72% Untuk saatini Fakultas Kedokteran memperoleh penilaian tertinggi dari responden yaitu
dengan nilai84.04 (Baik. Kemudian disusul Progn Pascasarjana dengan nik0.89 (Baik)
Sedangkan &kultas yang memperoleh nilai rendah yakKHdengan nilai66.71 (Kurang Baik).
Hasil lebih lengkap bisa dilihat di taldedlan gamba#d dan 5

____Sangat Baik, 6%

Gambar4: Persentase nilakepuasan pengguna jasa terhadap layanan di Fakultas



Tabel4: Hasilkepuasan pengguna jadayananFakultas

No | Tempat Survey Nilai IKM Ml IKN! Ll Kinerja
Konversi Pelayanan

1 |FH 3.04 75.96 B Baik

2 | FEB 3.08 76.98 B Baik

3 | FIA 3.02 75.38 C KurangBaik
4 |FP 2.97 74.22 C KurangBaik
5 | FPET 2.84 71.01 C KurangBaik
6 |FT 3.04 75.96 C KurangBaik
7 | FK 3.36 84.04 B Baik

8 | FPIK 2.87 71.67 C KurangBaik
9 | MIPA 2.90 72.46 C KurangBaik
10 | FTP 3.04 75.95 C KurangBaik
11 | FISIP 2.85 71.21 C KurangBaik
12 | FIB 2.81 70.37 C KurangBaik
13 | FKH 2.67 66.71 C KurangBaik
14 | FILKOM 2.67 66.80 C KurangBaik
15 | PASCA 3.24 80.89 B Baik

16 | FKG 2.92 73.00 C KurangBaik
17 | VOKASI 2.90 72.57 C KurangBaik
18 | UB KEDIRI 2.73 68.36 B Baik

100.00

90.00

80.00

70.00

60.00

Nilai

50.00

40.00

30.00

20.00

10.00

0.00

FH FEB FA FP FPET FT FK FPIK  MIPA FTP FsiP FIB FKH FILKOM PASCA FKG VOKASI UB
KEDIRI

Gambar5: Grafiknilai kepuasan pengguna jasayanandi Fakultas

HasilSurveikepuasan pengguna jadayananJurusanmaupun program studi di UB

Padasurveikepuasan pengguna jasayanan diseluruh Fakultagpadatahun 2018 initim
mendata hasikepuasan pengguna jasa UB sampai tingkatusanatau Program Studyang ada
di UB dengan dibantu pengumpulan kuisioner ditingkat Fakultas. Dalam praktelkny4 67
Program Studi di UB yang melakukan sursepanyak 18, sisanya59 Program studi belum
melakulkan survey/ belum menyetorkan rekapitulasi kuisioner sampai batas waktu yang
ditentukan Adapunhasil yang bervariagiaitu yang mendapatkan nilai 8anhgat baikada5 dari
167 Program studi(3%) nilai B (laik) ada 33 dari 167 Program stuli (20%) nilai layanan C

7



(kurang [aik) yaituada62 dari 167 Program stud{37%) Nilai D yaitu ada 8 dari 167 (5%isanya
kosong nilasebanyalkb9 dari 167 Program studi (35%asil lebih lengkap bisa dilihat di talgel
dan gambas, 7,8,9,10,11, 12, dan 13.

Sangat Baik, 11%

Kosong, 35%

Kurang Baik, 2%

Gambar6: GrafikPorsentase jumlah Prodi dalam penilaian kepuasan pengguna jasanya
Tabel5: Hasil kepuasan pengguna jasa layanhAmusan maupun program studi di UB

No Tempat Survey Nilai IKM ML IKN! Mutu Kinerja
Konversi | Pelayanan
1 S1 limu Hukum 2.84 75.96 C KurangBaik
2 S2 limu Hukum 3.15 78.65 B Baik
3 S3 limu Hukum 3.15 78.72 B Baik
4 S2 Kenotariatan 3.00 75.96 C KurangBaik
5 Profesi Akuntansi
6 S1 Akuntansi
7 S1 Ekonomi Pembangunan
8 S1 Manajemen
9 S1 Ekonomi Islam
10 S1 Kewirausahaan
11 FEB S1 Ekonomi, Keuangan dan
Perbankan
12 Akuntansi
13 [Imu Ekonomi
14 Manajemen
15 [Imu Akuntansi
16 [Imu Ekonomi
17 llImu Manajemen
18 S1 Administrasi Publik 2.86 71.54 C KurangBaik
19 S1 Administrasi Bisnis 2.92 73.00 C KurangBaik
20 S1 limu Perpustakaan 3.11 77.78 B Baik
21 FIA | S1 Pariwisata 2.99 74.73 C KurangBaik
22 S1 Perpajakan 3.00 74.98 C KurangBaik
23 S2 Administrasi Bisnis 3.29 82.23 B Sangat Baik
24 S2 administrasi Publik 3.12 78.00 B Baik




No Tempat Survey Nilai IKM Mt IKM Ll Kinerja
Konversi | Pelayanan

S2 Manajemen Pendidikan Tinggi 3.31 82.66 B Baik
S1 Administrasi Pendidikan 3.04 76.02 C KurangBaik
S3 llmu Administrasi 3.31 82.81 B Baik
S1 Agribisnis 2.80 70.02 C KurangBaik
S1 Agroteknologi 2.96 73.89 C KurangBaik
S2 Pengelolaan Tanah dan Air 2.82 70.53 C KurangBaik
S2 Agronomi 3.90 97.54 A Sangat Baik
S2 Agribisnis 2.89 72.35 C KurangBaik
S2 Sosiologi 3.17 79.17 B Baik
S2 Patologi 2.93 73.37 C KurangBaik
S2 Ekonomi Pertanian
S2 Entomologi Pertanian
S3 limu Pertanian 3.51 87.69 B Baik
S1 Teknik Sipil 2.92 72.91 C KurangBaik
S2 Teknik Sipil 3.22 80.38 B Baik
S3 Teknik Sipil 3.23 74.41 C KurangBaik
S1 Teknik Elektro 3.05 76.32 C KurangBaik
S2 Teknik Elektro 3.02 75.48 C KurangBaik
S1 Teknik PWK 2.93 73.19 C KurangBaik
S2 Teknik PWK 2.93 73.26 C KurangBaik
S1 Teknik Kimia 2.98 74.41 C KurangBaik
S1 Teknik Pengairan 3.12 77.89 B Baik
S2 Teknik Pengairan 3.04 75.93 C KurangBaik
S1 Teknik Industri 2.97 74.15 C KurangBaik
S1 Teknik Mesin 2.95 73.80 C KurangBaik
S2 Teknik Mesin 2.96 74.10 C KurangBaik
S3 Teknik Mesin 3.19 79.63 B Baik
S1 Teknik Arsitektur 3.06 76.43 C KurangBaik
Sﬁ];’:rlfnlk Arsitektur Lingkungan 3.01 7532 c KurangBaik
Profesi Insinyur
S3 Teknik Sumber Daya Air
S1 Peternakan 2.84 71.01 C KurangBaik
S2 llmu Ternak
S3 llmu Ternak
S3 limu Kedokteran
S2 llmu Biomedik 4.00 100.00 A Sangat Baik
S2 Manajemen Rumah Sakit 3.97 99.34 A Sangat Baik
S2 Kepenaatan
S2 Kebidanan 3.19 79.63 B Baik
S1 limu Gizi 3.02 75.51 C KurangBaik
S1 limu Keperawatan
S1 Kedokteran 3.13 78.28 B Baik
S1 Farmasi
S1 Kebidanan 3.80 95.11 A Sangat Baik
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No

95

96

FPIK

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109

Tempat Survey Nilai IKM Mt IKN! Ll Kinerja
Konversi | Pelayanan

Sp1 limu Penyakit Mat
Sp1l limu Penyakit Dalam
Spl limu Penyakit Telinga Hidung d > 88 71.98 c KurangBaik
Tenggorokan
Spl llmu Bedah
Spl limu Kebidanan Dan Penyakit .
Kgndungan (ObsetifiGinekoIog)i/) 3.01 75.30 C KurangBaik
$1 limu Penyakit Paru
Spl llmu Kesehatan Anak 3.26 81.39 B Baik
Sp1 Patologi Klinik 3.03 75.83 C KurangBaik
Sp1 Radiologi 3.42 85.46 B Sangat Baik
Spl limu Be(_jah Orthopaedi Dan 3.78 94.41 A Sangat Baik
Traumatologi

1 linu Penyakit Jantung Dan .
ﬁgmbz‘}‘uhe[);’f‘aht Jantung Da 2.85 71.28 C KurangBaik
Spl limu Kesehatan Kulit Dan Kelar
Spl Anestesiologi Dan Reanimasi
Sp1l limu Penyakit Syaraf (Neurolog
Sp1 Urologi (kelainan saluran kemii  3.21 8031 B Baik
Sp1 Patologi Anatomi
Sp1l Mikrobiologi Klinik
Spl Kedokteran Fisik dan Rehabilitg
Profesi Dokter
Profesi Ners
Profesi Apoteker
Profesi Dietisien
Profesi Bidan
S1 Budidaya Perairan 2.81 70.35 C KurangBaik
S1 Sosek/Agrobisnis Perikanan 2.87 71.87 C KurangBaik
S2 Budidaya Perairan 3.10 77.60 B Baik
S1 Teknologi Hasil Perikanan 2.88 72.03 C KurangBaik
S1 Manajeme SD Perairan 3.03 75.86 C KurangBaik
S1 Pemanfaatan SD Perikanan 2.79 69.73 C KurangBaik
S1 llmu Kelautan 2.74 68.54 C KurangBaik
S3 limu Perikanan dan Kelautan 291 72.80 C KurangBaik
S1 Biologi 2.90 72.44 C KurangBaik
S1 Fisika
S1 Kimia 2.89 72.33 C KurangBaik
S1 Matematika 3.05 76.26 C KurangBaik
S1 Statistika 2.93 73.22 C KurangBaik

S1 Teknik Geofisika

S1 Instrumentasi

S2 Biologi

S2 Fitka

S2 Kimia
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No

110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139

140

141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153

FKG

Tempat Survey Nilai IKM Mt IKM Ll Kinerja
Konversi | Pelayanan

S2 Matematika
S2 Statistika
S3 Biologi
S3 Fisika
S3 Kimia
S3 Matematika
S1 Teknik Pertanian 2.99 74.77 C KurangBaik
S1 linu dan Teknologi Pangan 3.11 72.53 C KurangBaik
S1 Teknologi Industri Pertanian 2.90 72.53 C KurangBaik
S1 Teknik Lingkungan 2.99 74.77 C KurangBaik
S1 Bioteknologi 2.91 72.65 C KurangBaik
S1 Teknologi Bioproses 3.01 75.23 C KurangBaik
S2 Teknologi Hasil Pertanian 3.15 78.87 B Baik
S2 Teknologi Industri Pertanian 3.46 86.45 B Baik
S2 Keteknikan Pertanian 3.37 84.18 B Baik
S3 Teknologi Industri Pertanian 3.09 77.35 B Baik
S3 llmu Pangan 3.40 84.93 B Baik
S1 limu Komunikasi 2.90 72.41 C KurangBaik
S1 Sosiologi 2.89 72.15 C KurangBaik
S1 Psikologi 2.66 66.53 C KurangBaik
S1 Hubungan Internasional 2.77 69.31 C KurangBaik
S1 limu Politik 2.85 71.26 C KurangBaik
S1 limu Pemereintahan 2.84 71.00 C KurangBaik
S2 llmu Komunikasi 3.48 86.91 B Baik
S2 limu Sosial 3.17 79.17 B Baik
S3 Sosiologi 3.08 76.90 B Baik
S1 Sastra Inggris 2.66 66.54 C KurangBaik
S1 Sastra Jepang 3.00 74.88 C KurangBaik
S1 Bahasa dan Sastra Perancis 2.98 74.51 C KurangBaik
S1 Seni Rupa Murni 2.69 67.23 C KurangBaik
S1 Penqlldlkan Bahasa dan Sastra 563 65.85 c KurangBaik
Indonesia
S1 Pendidikan Bahasa Jepang 2.78 69.60 C KurangBaik
S1 Pendidikan Bahasa Inggris 3.12 78.03 B Baik
S1 Sastra Cina 2.54 63.40 D TidakBaik
S1 Antropologi (Sosial) 2.66 66.50 C KurangBaik
S2 limu Linguistik 3.04 75.99 C KurangBaik
S1 Pendidikan Dokter Hewan 2.48 62.11 D Tid&k Baik
Profesi Dokter Hewan 2.45 62.11 D TidakBaik
S1 Kedokteran Gigi 2.59 64.70 D TidakBaik
Profesi Dokter Gigi 3.14 78.41 B Baik
S1 Sistem Informasi 2.75 68.78 B Baik
S1 Teknik Komputer 2.51 62.66 D TidakBaik
S1 Teknik Informatika 2.72 68.02 C KurangBaik
S1 Pendidikan Teknologi Informasi 2.52 63.02 D TidakBaik
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No Tempat Survey Nilai IKM Mt IKM Ll Kinerja
Konversi | Pelayanan
154 S1 Teknologi Informasi 2.54 63.40 D TidakBaik
155 S2 limu Komputer 2.40 60.06 D TidakBaik
156 S2 Kajian Wanita 3.49 87.36 B Baik
157 S.2 Pengelolaan Sumberdaya 3.29 82 36 B Baik
Lingkungan dan Pembangunan
158 S2 Wawasan Pertahanan Nasional 3.29 82.36 B Baik
159 S3 limu Lingkungan
160 Kesekretariatan
161 Usaha Perjalanan Wisata
162 Keuanga dan Perbankan
163 VOKASI Mana.uemen Informatika
164 Teknik Komputer
165 Perpajakan
166 Manajemen Perhotelan
167 Desain Grafis
)
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I =
Standar Nilai C
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Nomor Urut Prodi sesuai warna fakultas

Gambar7: GrafikSurveikepuasan penggua jasa layanamli Program studi
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HasilSurveikepuasan pengguna jasa layandnUnit Kerja

Dari hasilsurveikepuasan pegguna jasaJnit Kerjadi UB padaahun 2018 diperoleh hasil
yang bervariagienganhasil9 dari 16Unit Kerjamemperoleh kinerja penilaiabaik sebesab6%
3 Unit Kerja ataul9% memperoleh nilasangat baik dan sisanya 4 Unit Kerja at&2b%
mendapat nilakurang baik. AdapunUnit Kerjayang memperoleh nilai kepuasan tertinggi adalah
unit LSIHdengan nilai99,75 (Sangat Bik) dan unit Teknologi Informasi dan Komunika3ilK)
dengan nilai 93,9 (Sangat Baik)SedangkanUnit Kerjayang memperoleh nilaierendah yaitu
unit LP3MUBdengan nilair2.11(Baik). Dari hasil tersebut dapat disimpulkan tidak ada Unit Kerja
di UB yang mendapat nilai kepuasan kurang ftaixel 6, gambarl4 dan 15).

Sangat Baik
19%

Kurang Baik3
25%

Gambarl4: Persentase nilai kepuasan peggna jasa terhadap layanan di Unit Kerja

Tabel6: Hasilkepuasan pengguna jadayananUnit Kerja di UB

No Tempat Survey Nilai IKM ML IKM Mutu Pelayanan Kinerja
Konversi

1 | BAK 3.01 75.24 C KurangBaik

2 | BUK 3.03 75.80 C KurangBaik

3 |BK 3.21 80.25 B Baik

4 | LP3M 2.88 72.11 C KurangBaik

5 | LPPM 3.00 74.88 C KurangBaik

6 | PERPUS 3.19 79.75 B Baik

7 | LSIHH 3.99 99.75 A Sangat Baik

8 UPKK 3.24 81.08 B Baik

9 | POLIKLINIK 3.21 80.15 B Baik

10 | SPI 3.55 88.66 A Sangat Baik

11 | TIK 3.73 93.19 A Sangat Baik

12 | LSSR 3.30 82.50 B Baik

13 | BUA 3.45 86.14 B Baik

14 | BUNA 3.09 77.17 B Baik

15 | RSHUB 3.08 76.93 B Baik

16 | RSUB 3.28 82.00 B Baik
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Gambarl5: GrafikSurveikepuasan pengguna jadayanan Umum URli Unit Kerjatahun 2017

7. Perkembangan Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (Pengguna ligsajanFakultas
dan Unit Kerja dUB

Perkembangan kepuasan pengguna jasa UB terhadap layanan secara diseluruh
Fakultas dan Unit kerja mengalamai peningkatan di setiap tahuriglatersdout terlihat mulai
tahun 2011 nilai kepuasan pengguna jasa UB ada pada ®&&7, kemudian terus meningkat
sedikit demi sedikit hingga ditahun 2018 imgkat kepuasan masyarakat ada di nilai 78}2aksil
survey menunjukan perkembangan kepuasan masydrédrhadap layanan di UB dari semua
unsur layanan. Hal tersebut menunjukan bahwa UB terus berkomitmen untuk meningkatkan
pelayanan kepada masyarakat / pengguna jasahisil lebih lengkap akan coba menampilkan
perkembangan nilai kepuasan tersebutaa 2grafik sebagai berikut. @nbarl6 dan 17)

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Tahun

Gambarl6: Grafik Perkembangan Nilai Indeks Kepuaddasyarakat(Pengguna Jasa) UB
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Gambarl7: Grafik Perkembangan Nilai Indeks Kegaan Masyarakat (Pengga Jasa)

Selain itu kami akan menyampaikaerkembangannilai kualitas péayanandi beberapa
Fakultagdalam 3 tahurterakhirini yaitutahun 2016, 2017, dan 2038. Pada tahun 208 ini dari 18
tempat survey, 13liantaranya mengalami penurunan nilaik kepuaskm pengguna jasa yaitu
FH,FEB, FIA, FPPet,FT, FPIK, MIPA, FTP, FIBKOM, FKG, dan Program Vokaan 8 Fakultas
lainnya mengalami kenaikan nilai kepuasan yaituF&IP, FKHProgram Pascasarjandan UB
Kediri Hasil tersebut bisa dilihat thbel 7 dan gambad.8 dibawah ini

Tabel7: Hasil Perkembangan Nilai Indeks Kepuas@ngguna Jasa layand&akultasdi UB

1 |FH 72.15 B 71.14 B 75.96 C
2 | FEB 69.33 B 69.38 B 76.98 B
3 | FIA 80.94 B 74.83 B 75.38 C
4 |FP 66.98 B 66.81 B 74.22 C
5 | FPET 68.14 B 66.96 B 71.01 C
6 | FT 72.03 B 72.75 B 75.96 C
7 | FK 69.82 B 94.59 A 84.04 B
8 | FPK 61.87 C 69.87 B 71.67 C
9 | MIPA 71.87 B 72.37 B 72.46 C
10 | FTP 69.84 B 72.31 B 75.95 C
11 | FISIP 67.67 B 72.26 B 71.21 C
12 | FIB 67.47 B 66.28 B 70.37 C
13 | FKH 68.52 B 66.96 B 66.71 C
14 | FILKOM 66.48 B 65.29 B 66.80 C
15 | PASCA 83.54 A 85.28 A 80.89 B
16 | FKG 67.64 B 66.96 B 73.00 C
17 | VOKASI 76.78 B 60.18 C 72.57 C
18 | UB KEDIRI 63.97 B 73.74 B 68.36 C
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Gambarl8: Grafik Perkembangan Nilai Indeks Kepuasan Masyarakater Fakultas

Selain itu, dartiga kali pengukiran kuaitas pelayanan di UB tahu2016, 2017, dan 20B
diperoleh hasil penigkatan kepuasan dari pengguna jasa layanan UB di behbsragéerja di
lingkungan UBPada tahun 208 ini rata-rata unit kerja mengalami kenaikan nilai kepuasan dari
pengguna jaanya.AdapunbeberapaUnit Kerjamengalami peningkatamilai kualitas layanan
diantaranyaBK, Perpustakaan, LSIH, UPKK, Poliklinik, TIK, LSSR, BUA, BNBA, RE3Bl
Adapununit Kerjaselain yang disebuersebutmengalami penurunan nilai kepuasan lagardari
pengguna jasanygampai akhirtahun 20B. Hasil selengkapnya bisdlildat padatabel 8 dan

gambar B.
Tabel8: Hasil Perkembangan Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (Pengguna Jasa)uiB Kierja
Tahun 2016 Tahun 2017 Tahun 2018
No Tempat Survey | Nilai IKM Mutu Nilai IKM Mutu Nilai IKM Mutu
Konversi | Pelayanan| Konversi | Pelayanan, Konversi | Pelayanan
1 | BAK 73.37 B 78.67 B 75.24 C
2 | BUK 79.00 B 80.49 B 75.80 C
3 |BK 80.23 B 76.83 B 80.25 B
4 | LP3M 84.93 A 83.62 A 72.11 C
5 | LPPM 81.35 A 78.66 B 74.88 C
6 | PERPUSTAKAAN 75.42 B 74.93 B 79.75 B
7 | LSIH 79.05 B 98.58 A 99.75 A
8 | UPKK 77.88 B 76.68 B 81.08 B
9 | POLIKLIN{KB 77.75 B 79.63 B 80.15 B
10 | SPI 86.09 A 93.69 A 88.66 A
11 | TIK 83.61 A 84.58 A 93.19 A
12 | LSSR Belum Mengikut 77.95 B 82.50 B
Survey

13 | BUA 85.12 A 83.68 A 86.14 B
14 | BUNA 75.39 B 76.35 B 77.17 B
15 | RSHUB Belum Mengikuti 70.25 B 76.93 B
16 | RSUB Survey 74.93 B 82.00 B
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8. Kesimpulan

Demikian hasil pelaksanaaBurveyKepuasan Masyarakgpengguna jasayli Universitas
Brawijaya Malangadatahun 20B. Adapun ekapitulasi lebih lengkap (filexcel) tentang nilai
indeks kepuasan pengguna jasa di Fakultas dan Unit Keygakami kirimkanSemoga dapat
dijadikan sebagai bahan dasar peningkatan kualitas pelayanan publik di UB pada umumnya dan di
Fakultas, Jurusan, Lembaga, dan Unit Kerja pada khususnya.

Malang,29 September 2018
a.nWakil Rektorl
Ketua PIDHUB,

TTD

Dr. Tjahjanulin Domai, MS.
NIP. 19531222980101 001
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