
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT  

(PENGGUNA JASA) 

FAKULTAS KEDOKTERAN HEWAN  

UNIVERSITAS BRAWIJAYA 

 

 

 

 

TAHUN 2020 

Gugus Jaminan Mutu FKH UB 



SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT  

(PENGGUNA JASA) 

FAKULTAS KEDOKTERAN HEWAN  

UNIVERSITAS BRAWIJAYA 

TAHUN 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gugus Jaminan Mutu 

Fakultas Kedokteran Hewan 

Universitas Brawijaya 



  

 

1 | S U R V E Y  K E P U A S A N  M A S Y A R A K A T  F K H  2 0 2 0  

 

DAFTAR ISI 
 

Halaman 
 

1.   PENDAHULUAN .............................................................................................................. 2 

2.   MAKSUD DAN TUJUAN ................................................................................................. 2 

3.   SASARAN ........................................................................................................................... 2 

4.   WAKTU DAN TEMPAT .................................................................................................. 2 

5.   METODE PENGOLAHAN DATA .................................................................................. 2 

6.   FORM SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT FKH UB........................................... 3 

7.   HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2020 .................................. 4 

8.   KRITIK DAN SARAN .................................................................................................... 11 

9.   RANGKUMAN PENILAIAN RESPON TERHADAP LAYANAN PRODI/ 

JURUSAN/ FAKULTAS FKH UB 2020 ........................................................................ 15 

10. ANALISA SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT FKH TAHUN 2020 PER 

UNSUR .............................................................................................................................. 16 

11. ANALISA SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT FKH TAHUN 2020 ................. 20 

12. RENCANA TINDAK LANJUT PERBAIKAN SKM .................................................. 23 

13. KESIMPULAN ................................................................................................................ 24 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................................. 24 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

2 | S U R V E Y  K E P U A S A N  M A S Y A R A K A T  F K H  2 0 2 0  

 

 

LAPORAN HASIL SURVEI 

INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (PENGGUNA JASA) 2020 

FAKULTAS KEDOKTERAN HEWAN UB 

 

1.   PENDAHULUAN 

Pelayanan publik kepada mahasiswa, stakeholder dan masyarakat umum pengguna jasa 

layanan di Fakultas Kedokeran Hewan Universitas Brawijaya (FKH UB) sampai saat ini sudah 

berjalan lancar, akan tetapi masih belum sepenuhnya memenuhi kualitas atau kepuasan yang 

diharapkan pengguna jasa. Maka dari itu diperlukan  pengukuran  tingkat  keberhasilan  layanan  

berupa  survei  kepuasan  masyarakat (SKM) / Evaluasi kepuasan pengguna jasa Fakultas 

Kedokteran Hewan Universitas Brawijaya. Pada tahun 2020 dilakukan penyebaran survei 

online melalui google form dengan harapan lebih mudah digunakan oleh civitas akademika 

FKH UB. 

Dalam  survei  tahun 2020  ini  FKH UB juga mencoba  memasukkan  unsur-unsur 

pertanyaan untuk menilai kualitas layanan sesuai kebutuhan 9 standar akreditasi untuk 

perguruan tinggi. selain itu survei ini untuk evaluasi perbaikan layanan FKH UB, dan 

merupakan upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik di FKH UB. 

 

2.   MAKSUD DAN TUJUAN 

Survei Kepuasan Masyarakat (pengguna jasa FKH UB) dilaksanakan secara berkala 

minimal 1 kali dalam setahun (dilaksanakan akhir tahun) dengan tujuan untuk mengetahui 

tingkat keberhasilan kinerja layanan di UB sebagai bahan untuk peningkatan kualitas 

pelayanan publik pada tahun berikutnya dan seterusnya. 

 

3.   SASARAN 

Sebagai sasaran Survei Kepuasan Masyarakat (pengguna jasa FKH UB) pada tahun 

2020 ini adalah mahasiswa, dosen, karyawan, alumni, dan pihak luar FKH UB. 

 

4.   WAKTU DAN TEMPAT 

a. Waktu 

Survei  Indeks  Kepuasan  Masyarakat  IKM-FKH UB  antara  tanggal     20  November 

- 31 Desember 2020.  

b. Tempat 

Survei Indeks Kepuasan Masyarakat dilaksanakan di Lingkungan civitas akademika 

Fakultas Kedokteran Hewan Universitas Brawijaya. 

 

5.   METODE PENGOLAHAN DATA 

Pada tahun 2020 ini FKH UB telah melaksanakan survei kepuasan pengguna jasa yang 

disesuaikan dengan peraturan terbaru yaitu PERMENPAN No: 14 tahun 2017 Pedoman 

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Begitu juga 

metode pengolahan Nilai SKM berpedoman pada cara menghitung nilai IKM sesuai 

PERMENPAN No: 14 tahun 2017 yaitu   dihitung   dengan   menggunakan “nilai   rata-rata   

tertimbang” masing-masing   unsur pelayanan. 
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6. FORM SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT FKH UB 

 

1. Anda Berasal dari Fakultas  : 

2. Anda Mengajar Program Studi : 

3. Jenis Kelamin   : 

4. Umur    : 

5. Pendidikan Terakhir  : 

6. Status Responden   : Dosen UB / Karyawan UB / Mahasiswa UB 

7. Kritik dan Saran   :  

No URAIAN / UNSUR 
RESPON 

1 2 3 4 

1 Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan 

jenis pelayanannya 
Tidak sesuai 

Kurang 

sesuai 
Sesuai Sangat sesuai 

2 Kemudahan prosedur/tata cara pelayanan Tidak 

mudah 

Kurang 

mudah 
mudah Sangat mudah 

3 Kecepatan waktu pelayanan tidak cepat Kurang cepat cepat Sangat cepat 

4 Ketepatan waktu pelaksanaan layanan 

sesuai dengan jadwal 
Tidak tepat Kurang tepat tepat Sangat tepat 

5 Kewajaran biaya/tarif dalam layanan  Sangat 

mahal 
Cukup mahal murah gratis 

6 Kesesuaian pelayanan sesuai dengan 

Maklumat Pelayanan 
Tidak sesuai 

Kurang 

sesuai 
Sesuai Sangat sesuai 

7 Kesesuaian hasil layanan dengan yang 

tercantum dalam standar pelayanan 
Tidak sesuai 

Kurang 

sesuai 
Sesuai Sangat sesuai 

8 Kemampuan petugas dalam memberikan 

pelayanan 

Tidak 

mampu 

Kurang 

mampu 
Mampu 

Sangat 

mampu 

9 Perilaku petugas dalam pelayanan terkait 

kesopanan dan keramahan. 

Tidak sopan 

dan ramah 

Kurang sopan 

dan ramah 

Sopan dan 

ramah 

Sangat sopan 

dan ramah 

10 Kualitas sarana dan prasarana Sangat baik Baik  Cukup  Buruk 

11 Bagaimana penanganan pengaduan, saran 

dan Masukan dari pengguna jasa 
Tidak ada 

Ada Tapi 

Tidak 

Berfungsi 

Berfungsi 

kurang 

maksimal 

Dikelola 

dengan baik 
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7. HASIL SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT TAHUN 2020 

N
o 

Jenis 
Kelamin 
Saudara 

Umur 
Responde

n 

Pendidika
n Terakhir 

Jenis 
Responde
n (isikan 

posisi 
anda 

sebagai 
apa) 

Unit 
Kerja 
yang 
dinila

i 

Program 
studi/Lembaga/Unit 

kerja yang dinilai 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11  

1 Laki-Laki 36 tahun S2 Dosen UB 
FKH 

Prodi S1 Kedokteran 
Hewan 

3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4  

2 Laki-Laki 33 S2 Dosen UB 
FKH 

Program Studi 
Kedokteran Hewan 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  

3 
Perempua

n 
25 S2 Dosen UB 

FKH S1 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  

4 
Perempua

n 
36 S2 Dosen UB 

FKH 
PS pendidikan dokter 
hewan 

3 3 2 2 4 3 3 3 3 2 3  

5 Laki-Laki   S3 Dosen UB FKH Kedokteran Hewan 3 2 1 2 2 3 3 2 2 2 3  

6 
Perempua

n 
38 S2 Dosen UB 

FKH Kedokteran Hewan 
3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4  

7 Laki-Laki 27 S1 Dosen UB FKH Kedokteran Hewan 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4  

8 
Perempua

n 
29 S2 Dosen UB 

FKH PS S1 
3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4  

9 
Perempua

n 
28 S2 Dosen UB 

FKH Kedokteran Hewan 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  

10 Laki-Laki 33 S2 Dosen UB FKH S1 kedokteran hewan 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  

11 
Perempua

n 
31 S2 Dosen UB 

FKH 
PS S-1 Pendidikan 
Dokter Hewan 

3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3  

12 
Perempua

n 
33 S2 Dosen UB 

FKH PS S1 
3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4  

13 
Perempua

n 
30 S2 Dosen UB 

FKH 
S1 pendidikan dokter 
hewan 

3 2 2 2 4 3 3 3 3 2 3  
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14 
Perempua

n 
29 S1 Dosen UB 

FKH Kedokteran Hewan 
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4  

15 Laki-Laki 31 S2 Dosen UB FKH Kedokteran hewan 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4  

16 Laki-Laki 35 S2 Dosen UB FKH kedokteran hewan 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4  

17 
Perempua

n 
36 S2 Dosen UB 

FKH 
PS Pendidikan Dokter 
Hewan 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4  

18 
Perempua

n 
32 S2 Dosen UB 

FKH S1 
3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2  

19 Laki-Laki 43 S3 Dosen UB FKH FKH 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4  

20 
Perempua

n 
33 S2 Dosen UB 

FKH 
PS S1 Pendidikan Dokter 
Hewan 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4  

21 Laki-Laki 29 S2 Dosen UB FKH Kedokteran hewan 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3  

22 
Perempua

n 
40 S2 Dosen UB 

FKH Kedokteran hewan 
4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4  

23 
Perempua

n 
35 S2 Dosen UB 

FKH Kh 
4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3  

24 Laki-Laki 40 S2 Dosen UB FKH S1 dan PPDH 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  

25 
Perempua

n 
62 tahun S3 Dosen UB 

FKH S1 Kedokteran Hewan 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3  

26 
Perempua

n 
32 S2 Dosen UB 

FKH Kedokteran Hewan 
3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4  

27 
Perempua

n 
28 SLTA 

Karyawan 
/ Tendik 

UB FKH   
3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3  

28 
Perempua

n 
35 DIPLOMA 

Karyawan 
/ Tendik 

UB FKH 
Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4  

29 
Perempua

n 
33 S1 

Karyawan 
/ Tendik 

UB FKH S1 Kedokteran Hewan 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4  
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30 Laki-Laki 28 S1 
Mahasisw

a UB 
FKH 

Program Studi 
Pendidikan Profesi 
Dokter Hewan 

2 2 2 2 1 3 3 2 2 2 2  

31 
Perempua

n 
21 S1 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan dokter 
hewan 

2 1 1 1 3 1 2 2 1 1 3  

32 
Perempua

n 
20 S1 

Mahasisw
a UB FKH Kedokteran hewan 

3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3  

33 Laki-Laki 20 SLTA 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 3 3 3 1 3 3 3 3 2 1  

34 Laki-Laki 23 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan dokter 
hewan 

2 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2  

35 
Perempua

n 
20 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

pendidikan dokter 
hewan 

2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 1  

36 
Perempua

n 
20 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

pendidikan dokter 
hewan 

2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 1  

37 
Perempua

n 
20 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan kedokteran 
hewan  

3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3  

38 Laki-Laki 22 SLTA 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Dokter 
Hewan 

2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2  

39 Laki-Laki 21 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 3 1 3 1 2 2 3 3 1 3  

40 
Perempua

n 
23 S1 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Dokter 
Hewan 

2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 2  

41 
Perempua

n 
20 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4  

42 Laki-Laki 19 SLTA 
Mahasisw

a UB FKH Kedokteran Hewan  
3 3 3 3 1 3 2 3 2 2 2  

43 
Perempua

n 
21 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Dokter 
Hewan 

4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4  

44 Laki-Laki 21 SLTA 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Dokter 
Hewan 

1 2 2 2 1 1 1 2 3 2 2  

45 Laki-Laki 20 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
pendidikan dokter 
hewan 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4  
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46 
Perempua

n 
20 S1 

Mahasisw
a UB FKH Kedokteran Hewan 

3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3  

47 
Perempua

n 
21 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4  

48 
Perempua

n 
20 tahun SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan dokter 
hewan 

3 2 2 2 2 2 2 3 3 1 2  

49 
Perempua

n 
21 SLTA 

Mahasisw
a UB 

FKH 

Progam Studi 
Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 2 2 2 4 3 3 3 3 2 4  

50 Laki-Laki 20 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Sarjana kedokteran 
hewan 

2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2  

51 
Perempua

n 
24 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan dokter 
hewan 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  

52 Laki-Laki 20 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3  

53 Laki-Laki 21 SLTA 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan dokter 
hewan 

1 1 2 2 1 2 1 3 3 1 2  

54 
Perempua

n 
20 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4  

55 
Perempua

n 
20 S1 

Mahasisw
a UB FKH 

S1 Pendidikan dokter 
hewan 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4  

56 
Perempua

n 
20 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH Kedokteran hewan 

3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4  

57 
Perempua

n 
21 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 2 2 2 1 1 2 3 3 2 3  

58 Laki-Laki 22 SLTA 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan dokter 
hewan 

3 2 3 3 2 2 3 3 3 1 2  

59 Laki-Laki 25 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Kedokteran 
Hewan 

2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3  

60 
Perempua

n 
20 Tahun SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan dokter 
hewan 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3  

61 
Perempua

n 
20 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan kedokteran 
hewan 

3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3  
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62 Laki-Laki 19 tahun S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan dokter 
hewan 

4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4  

63 Laki-Laki 22 SLTA 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3  

64 
Perempua

n 
21 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Dokter 
Hewan 

2 1 1 1 3 1 2 2 2 2 3  

65 
Perempua

n 
19 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan kedokteran 
hewan 

2 2 2 3 1 2 2 3 3 2 3  

66 
Perempua

n 
20 tahun SLTA 

Mahasisw
a UB FKH Kedokteran Hewan 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2  

67 
Perempua

n 
24 S1 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan profesi 
dokter hewan 

3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2  

68 Laki-Laki 21 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Kedokteran 
Hewan 

3 2 1 2 1 1 2 3 2 2 2  

69 Laki-Laki 25 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
pendidikan dokter 
hewan 

2 1 2 2 2 2 3 3 3 2 2  

70 Laki-Laki 27 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2  

71 Laki-Laki 20 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan kedokteran 
hewan 

1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1  

72 Laki-Laki 20 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan kedokteran 
hewan 

1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1  

73 
Perempua

n 
21 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Kedokteran 
Hewan 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  

74 
Perempua

n 
19 tahun S1 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan dokter 
hewan 

4 4 3 3 2 3 4 4 4 2 3  

75 
Perempua

n 
20 tahun SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan dokter 
hewan 

1 2 2 2 4 3 2 3 3 1 1  

76 
Perempua

n 
21 S1 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3  

77 
Perempua

n 
20 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Dokter 
Hewan 

2 1 1 3 2 3 3 3 3 1 2  
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78 
Perempua

n 
20 SLTA 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Kedokteran 
Hewan 

3 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3  

79 Laki-Laki 20 SLTA 
Mahasisw

a UB FKH Kedokteran hewan 
2 2 2 2 1 2 2 2 3 1 3  

80 Laki-Laki 23 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Profesi 
Kedokteran Hewan 

3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2  

81 Laki-Laki 23 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Program Profesi Dokter 
Hewan 

3 3 3 3 1 2 2 3 4 2 2  

82 Laki-Laki 23 S1 
Mahasisw

a UB FKH 
Program Profesi Dokter 
Hewan 

2 2 1 1 2 1 3 4 3 2 2  

83 
Perempua

n 
22 S1 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan dokter 
hewan 

2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3  

84 Laki-Laki 21 S1 
Mahasisw

a UB FKH PSKH 
3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2  

85 Laki-Laki 21 S1 
Mahasisw

a UB FKH PSKH 
3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2  

86 
Perempua

n 
23 S1 

Mahasisw
a UB FKH 

Pendidikan Profesi 
Dokter Hewan 

4 4 4 3 2 4 4 4 4 2 4  

87 Laki-Laki 22 SLTA 
Mahasisw

a UB FKH 
Pendidikan Kedokteran 
Hewan 

3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2  

88 Laki-Laki 28 S1 
Pihak Luar 

UB FKH   
3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 4  

89 Laki-Laki 31 S1 
Pihak Luar 

UB FKH 
Pendidikan Dokter 
Hewan 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3  

90 Laki-Laki 57 thn S2 
Pihak Luar 

UB FKH Kedokteran Hewan 
2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1  

 
    

 Jumlah Nilai Per Unsur 257 227 217 240 219 242 249 261 271 210 264 2657 

 

    

 

NRR Per Unsur = Jumlah 
Nilai Per Unsur / Jumlah 

kuesioner yg terisi 
2.86 

2.5
2 

2.4
1 

2.6
7 

2.4
3 

2.6
9 

2.7
7 

2.9
0 

3.0
1 

2.3
3 

2.9
3 

29.5
2 
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NRR Tertimbang per 
Unsur = NRR Per Unsur x 

0.09 
0.26 

0.2
3 

0.2
2 

0.2
4 

0.2
2 

0.2
4 

0.2
5 

0.2
6 

0.2
7 

0.2
1 

0.2
6 

2.66 

 
    

 Nilai IKM  2.66            

 

    

 

Nilai IKM setelah 
dikonversi 

66.4
3 

           

 
    

 Nilai Mutu Pelayanan C            

 

 

 

jika unsur (pertanyaan ada 11) maka 1/11 

         Pada form survey ini terdapat 8 unsur maka 1/11 =0.091 

*Perhitungan IKM              Contoh 

Jumlah Nilai Per Unsur  = Total nilai unsur (P1-P11) dari 90 responden yang menjawab        P1 = 257 

NRR Per Unsur   = Jumlah nilai per Unsur / responden yang menjawab        U1 = 257 / 90 = 2.86 

NRR Tertimbang per Unsur = NRR per Unsur X bobot nilai tertimbang (1/11 =0,091       NRR UI = 2.86 x 0.091 = 0.26  

Nilai IKM   = Total NRR Tertimbang per Unsur (P1+____+P11)        Nilai IKM = 2.66 

Nilai IKM setelah dikonversi = 2.66 x 25 (IKM Unit pelayanan x 25 )      

 

PERMEN KEMENPANRB Nomor 14 TAHUN 2017 Tahun 2017 (KEMENPANRB Nomor 14 TAHUN 2017 Tahun 2017) 

 
    

NILAI PERSEPSI NILAI INTERVAL (NI) NILAI INTERVAL KONVERSI (NIK) MUTU PELAYANAN (x) KINERJA UNIT PELAYANAN (y) 

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 
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8. KRITIK DAN SARAN 

 

NO KRITIK DAN SARAN 

1 Pemberian sistem reward dan punisment lebih ditingkatkan pada dosen dan tendik, 

peningkatan jumlah peralatan untuk menunjang layanan di laboratorium 

2 Semoga FKH UB bisa dapat A akreditasinya 

3 FKH lebih baik 

4 Semoga lebih baik ke depannya 

5 Semoga Pandemi segera berakhir dan kegiatan PBM berjalan dengan lancar  

6 wifi di gedung A agar dapa ditingkatkan karena belum semua area dalam lab 

terjangkau wifi seperti di gedung B, ketika ditanya katanya masih menunggu alat dari 

pusat. dimasa sekarang, kemudahan akses internet cepat adalah sesuatu yang sangat 

penting 

7 Semoga FKH semakin baik lagi. 

8 Pelayanan akademik dan keuangan lebih baik, tersistematis, dan cepat 

9 Lebih ditingkatkan lagi dalam hal ketepatan waktu layanan 

10 Kinerja Tendik perlu ditingkatkan agar lebih profesional menyesuaikan 

perkembangan teknologi 

11 Bisa lebih terstrukturusasi 

12 Fasilitas bisa lebih dilengkapi 

13 semoga lebih baik lagi 

14 Lebih di perbaiki lagi untuk mencetak lulusan dokter hewan yg lebih baik dan 

berkualitas dengan mudah dan tidak Ribet 

15 Semoga para tendik yang dapat memberikan pelayanan dengan lebih baik lagi dan 

lebih ramah dan fakultas dapat dengan cepat merespon keluhan mahasiswa mengenai 

sarana dan prasarana yang rusak ataupun tidak berfungsi 

16 Semoga kedepannya bisa ditingkatkan terutama di sarana ibadah yang layak dan 

sarana kantin di fakultas. 

17 Memperhatikan mahasiswa yang membutuhkan bantuan dana, karena masih banyak 

yang uktnya tidak sesuai dengan kemampuan dan juga tidak ada evaluasi 

18 semoga fasilitas gedung bisa layak dan lebih dilengkapi serta kemudahan proses 

administrasi dari bagian akademik kepada mahasiswa 

19 semoga fasilitas gedung bisa layak dan lebih dilengkapi serta kemudahan proses 

administrasi dari bagian akademik kepada mahasiswa 
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20 Semoga jika ada kendala di mahasiswa mengenai data atau apapun itu yang 

menyangkut urusan akademik, agar cepat diselesaikan dan tidak dipersulit 

21 Pelayanan diperjelas kembali terkait alur dan SOP serta peningkatan fasilitas bagi 

mahasiswa baik dalam perkuliahan maupun fasilitas seperti sarana dan prasarana 

perlu ditingkatkan lagi  

22 Semoga di perbaiki lagi untuk kedepannya, terutama di bidan sarana dan prasarana 

bagi mahasiswa FKH UB 

23 "Penetapan UKT lebih dianalisa lagi, jangan yg menengah makin miskin krna bayar 

ukt full dan yg kaya makin kaya karna tingkat ukt yg diperoleh lebih rendah.  

24 Fasilitas kursi meja diperlengkapi dan yg rusak diganti demi kenyamanan mahasiswa 

dalam belajar. 

25 Semoga semester depan sudah bisa beraktivitas secara offline terutama terkait 

praktikum. 

26 Sebaiknya untuk pelayanan akademik lebih ditingkatkan lagi 

27 Semoga dari semua evaluasi yang ada, dapat di ugrade menjadi lebih bagus dan 

memadai  

28 Cepat cepat kuliah offline 

29 Semoga fkh ub semakin berjaya 

30 Toilet diperbaiki, diharapkan beberapa dosen lebih mengerti apabila banyak kendala 

ketika perkuliahan online dikarenakan sering kejadian apabila absensi dipanggil 

nama kemudian ada mahasiswa yang micnya rusak lalu dibuat alpha pada absensi. 

31 Semoga Kedepannya FKH bisa menjadi lebih baik lagi dalam menampung aspirasi 

mahasiswanya dan segera direalisasikan 

32 Saya harap fasilitas di fkh dapat diberikan lebih baik lagi dan produser mengenai 

akademik lebih diperjelas 

33 Semoga selalu lebih baik. Aamiin.  

34 Semoga menjadi lebih baik lagi 

35 Sebaiknya dibuatkan jarkom resmi dari bagian akademik, administrasi maupun 

keuangan yang legal ke setiap masyarakat kampus agar selalu update informasi dan 

mekanisme layanan kampus. 

36 Semoga lebih baik 

37 Semoga lebih baik lagi 

38 Semoga lebih di perbaiki lagi kinerja dan sarana prasarana di kampus ub 2 
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39 "harapannya layanan dan waktu sesuai serta fasilitas dibenahi atau diperbaiki,terima 

kasih 

40 Semoga dibuatkan Gazebo seperti di kampus 1 

41 Harapannya agar UB lebih memberikan bantuan atau beasiswa yg lebih banyak pada 

masa pandemi ini, dan UB menjadi lebih baik lagi. Semoga pandemi covid-19 cepat 

selesai. Semanga ðŸ•‰ 

42 Yang sudah baik ditingkatkan dan dipertahankan sedangkan yang kurang baik segera 

diperbaiki 

43 Semoga aspirasi mahasiswa lebih ditampung lagi, kemudian semoga pembelajaran 

seperti praktikum sebaiknya dapat dilaksanakan secara offline agar lebih berjalan 

lancar di era pandemi ini 

44 Semoga FKH lebih dilengkapi sarana dan prasarana terutama praktikum sehingga 

mahasiswa tidak perlu membeli/mencari lagi bahan praktikum (contoh hewan coba) 

karena sudah masuk dalam anggaran ukt. Terimakasih 

45 Semoga sarana dan prasarana diperbaiki lagi serta pengaduan ke pihak fakultas 

dipermudah agar mahasiswa bisa secara langsung menyampaikan keluh kesahnya 

46 Semoga sarana dan prasarana kedepannya dapat lebih baik lagi 

47 Tolong dipermudah segalanya, jangan jadi birokrasi yang lelet dan bertele tele 

48 Perlu di tingkatkan lagi 

49 Pembelajaran offline atau turunkan/gratiskan ukt UB yg mahal itu !!!!.. Kami 

mahasiswa tidak menikmati fasilitas kampus apapun. Pembagian kuota jg tidak 

merata dan kurang imbang dengan apa yang kami bayar pada ukt. Apalagi kami yg 

dari jurusan kedokteran umum, gigi, hewan perlu adanya praktikum secara offline 

agar kami mengerti, bukan praktikum online. Jadi tolong untuk para pemegang 

kekuasaan di universitas brawijaya dengarkan keresahan para mahasiswa mu ini. Jgn 

hanya membanggakan banyaknya mahasiswa baru yg masuk UB di setiap tahunnya.  

50 Pembelajaran offline atau turunkan/gratiskan ukt UB yg mahal itu !!!!.. Kami 

mahasiswa tidak menikmati fasilitas kampus apapun. Pembagian kuota jg tidak 

merata dan kurang imbang dengan apa yang kami bayar pada ukt. Apalagi kami yg 

dari jurusan kedokteran umum, gigi, hewan perlu adanya praktikum secara offline 

agar kami mengerti, bukan praktikum online. Jadi tolong untuk para pemegang 

kekuasaan di universitas brawijaya dengarkan keresahan para mahasiswa mu ini. Jgn 

hanya membanggakan banyaknya mahasiswa baru yg masuk UB di setiap tahunnya.  

51 Semoga kedepannya lebih baik 

52 Semoga kedepannya lebih baik lagi dan lebih lengkap lagi fasilitas yang ada 

53 Diharapkan agar semua fasilitas, sarana dan prasarana seluruh fakultas di UB dapat 

disamaratakan. Begitupun dengan kebutuhan yg sama di PSDKU 
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54 Semoga apa yang sudah disarankan dan diaspirasikan sebelumnya segera 

teralisasikan dalam waktu dekat. terima kasih 

55 "Saya berharap untuk layanan penurunan golongan UKT dimudahkan mekanismenya 

serta dipertimbangkan dengan baik agar mahasiswa yang memang membutuhkan 

dapat menerima keringanan. Saya sangat berharap untuk dipermudah urusan 

penurunan golongan UKT bagi mahasiswa. 

56 Dan saran saya agar di FKH UB ditambah tempat duduk didepan ruang praktikum 

maupun kelas, agar praktikkan tidak duduk dilantai saat menunggu. Serta diberikan 

tambahan kantin dan tempat penitipan/ penyimpanan barang untuk mahasiswa 

(seperti loker)" 

57 Ditingkatkan tolong untuk kebaikan bersama 

58 PPDH FKH UB lebih informatif lagi ke mahasiswa 

59 Tolong untuk pembelajaran daring ini selalu di evaluasi dan dikurangi hal hal 

asinkron. Mungkin mahasiswa dapat diberikan bacaan ebook terkait materinya. 

Beberapa praktikum yang dirasa sangat penting mohon untuk dilakukan secara 

luring. Banyak ejekam dari dokter hewan lain, mereka berkata â€œkamu koas ? Kok 

gak ada praktik, mau jadi dukun?â€• Mohon untuk setidaknya rotasi yang sekiranya 

benar2 penting dan belum pernah dilakukan pada jenjanh starata 1 untuk disegera 

luringkan 

60 "Burung Camar main Air Semoga pendemi ini cepat berakhir" 

61 Harapan semoga kedepan FKH UB semakin dapat berbenah dan semakin baik lagi 

kedepannya 

62 "harapannya sarana toilet di fakultas kedokteran hewan diperbaiki secara maksimal 

sehingga layak untuk digunakan dan jumlahnya sesuai dengan kebutuhan. dibuat 

adanya tempat wudhu sehingga lokasi wc dengan tempat wudhu tidak bergabung di 

bilik toilet. 

63 Tolong dibuatkan jalan yang teduh atau terlindung dari hujan antara gedung A 

dengan gedung B fakultas kedokteran hewan” 

64 Semoga mendengar segala aspirasi mahasiswa 

65 1. Dosen jgn sering pergi; 2. Tdk boleh ada Kebijakan yg merugikan mahasiswa; 3. 

Menambah sarpras lab; 4. Tingkatkan watak mendidik bg dosen" spy tdk ada dosen 

yg suka "dendam" pd mahasiswa. Trims 
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9. RANGKUMAN PENILAIAN RESPON TERHADAP LAYANAN PRODI/ 

JURUSAN/ FAKULTAS FKH UB 2020 

 

NILAI SKM FKH UB 2020 FINISH 21 DES 2020 

NO UNSUR LAYANAN 
NILAI SURVEY 

PER UNSUR 
MUTU 

LAYANAN 
 

1 Kesesuaian persyaratan pelayanan  2.86 C 
 

2 Kemudahan prosedur pelayanan 2.52 D 
 

3 Kecepatan pelayanan 2.41 D 
 

4 Ketepatan waktu pelaksanaan layanan 2.67 C 
 

5 Kewajaran biaya/tarif layanan 2.43 D 
 

6 
Kesesuaian pelayanan sesuai dengan Maklumat 
Pelayanan/standar pelayanan 

2.69 C 
 

7 
Kesesuaian hasil layanan dengan yang tercantum dalam 
standar pelayanan 

2.77 C 
 

8 Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 2.90 C 
 

9 Perilaku petugas dalam pelayanan 3.01 C 
 

10 Kualitas sarana dan prasarana 2.33 D 
 

11 
Bagaimana penanganan pengaduan, saran dan 
Masukan 

2.93 C 
 

     

Nilai IKM   2.66   

Nilai Indeks kepuasan adalah = 2.66   

Nilai IKM setelah dikonversi (2.66 x 25) = 66.43   

Mutu Pelayanan = 66.43   

Kinerja Unit Pelayanan = C (Kurang Baik)   
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10. ANALISA SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT FKH TAHUN 2020 PER 

UNSUR 

 

1. Kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya 

 

Respon Jumlah 

Kurang sesuai 5 

Sangat Sesuai 19 

Sesuai 50 

Tidak Sesuai 16 

Total 90 

 

 

 

 

 

 

 

2. Kemudahan prosedur/tata cara pelayanan 

 

Respon Jumlah 

Tidak mudah 13 

Kurang mudah 30 

mudah 34 

Sangat mudah 13 

Total 90 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.  Kecepatan waktu pelayanan 

 

Respon Jumlah 

tidak cepat 16 

Kurang cepat 31 

cepat 33 

Sangat cepat 10 

Total 90 
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4. Ketepatan waktu pelaksanaan layanan sesuai dengan jadwal 

 

Respon Jumlah 

Tidak tepat 6 

Kurang tepat 30 

tepat 42 

Sangat tepat 12 

Total 90 

 

 

 

 

 

 

5. Kewajaran biaya/tarif dalam layanan  

 

Respon Jumlah 

Sangat mahal 17 

Cukup mahal 31 

murah 28 

gratis 14 

Total 90 

 

 

 

 

 

 

 

6. Kesesuaian pelayanan sesuai dengan Maklumat Pelayanan 

 

Respon Jumlah 

Kurang sesuai 9 

Sangat Sesuai 23 

Sesuai 45 

Tidak Sesuai 13 

Total 90 
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7. Kesesuaian hasil layanan dengan yang tercantum dalam standar pelayanan 

 

Respon Jumlah 

Kurang sesuai 5 

Sangat Sesuai 25 

Sesuai 46 

Tidak Sesuai 14 

Total 90 

 

 

 

 

 

 

8. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 

 

Respon Jumlah 

Tidak mampu 2 

Kurang mampu 20 

Mampu 53 

Sangat mampu 15 

Total 90 

 

 

 

 

 

 

9. Perilaku petugas dalam pelayanan terkait kesopanan dan keramahan 

 

Respon Jumlah 

Tidak sopan dan 

ramah 

1 

Kurang sopan 

dan ramah 

13 

Sopan dan 

ramah 

60 

Sangat sopan 

dan ramah 

16 

Total 90 
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10. Kualitas sarana dan prasarana 

 

Respon Jumlah 

Sangat baik 13 

Baik  42 

Cukup  27 

Buruk 8 

Total 90 

 

 

 

 

 

 

 

11. Bagaimana penanganan pengaduan, saran dan Masukan dari pengguna jasa 

 

Respon Jumlah 

Tidak ada 7 

Ada Tapi Tidak 

Berfungsi 

23 

Berfungsi kurang 

maksimal 

29 

Dikelola dengan baik 31 

Total 90 
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11. ANALISA SURVEY KEPUASAN MASYARAKAT FKH TAHUN 2020 

 

 Hasil survey kepuasan masyarakat (SKM) terhadap Fakultas Kedokteran Hewan 

didasarkan pada indikator  yang terdapat di dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat (SKM) yang terdapat 14 indikator, yaitu : 

 1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada  

masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.  

 2. Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang diperlukan 

untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya.  

 3. Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang 

memberikan pelayanan (nama, jabatan, serta kewenangan dan tanggung jawab).  

 4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam memberikan 

pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku. 

  5. Tanggung jawab petugas pelayanan yaitu kejelasan wewenang dan tanggung jawab 

dalam penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan.  

 6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan keterampilan yang dimiliki 

petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat.  

 7. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu 

yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.  

 8. Keadilan dan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak 

membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.  

 9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling menghargai 

dan menghormati.  

 10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya 

biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.  

 11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan 

biaya yang telah ditetapkan.  

 12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai dengan 

ketentuan yang telah ditetapkan.  

 13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih, 

rapi dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan.  
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 14. Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnnya tingkat keamanan lingkungan unit 

penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga masyarakat merasa tenang 

untuk mendapatkan pelayanan terhadap resikoresiko yang diakibatkan dari pelaksanaan 

pelayanan 

 Dalam perhitungan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Fakultas Kedokteran Hewan 

UB terdapat 11 indikator yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki bobot penimbang yang 

sama yaitu 0,091 yang didapatkan dari jumlah bobot dibagi unsur yang dikaji. Berdasarkan 

data yang dihimpun, ke – 11 indikator tersebut memiliki nilai unsur yang berbeda. Dapat dilihat 

pada tabel dibawah ini. 

     Tabel 1. Indikator dan Nilai Per Unsur  

NO UNSUR LAYANAN 
NILAI SURVEY PER 

UNSUR 

1 Kesesuaian persyaratan pelayanan  2.86 

2 Kemudahan prosedur pelayanan 2.52 

3 Kecepatan pelayanan 2.41 

4 Ketepatan waktu pelaksanaan layanan 2.67 

5 Kewajaran biaya/tarif layanan 2.43 

6 
Kesesuaian pelayanan sesuai dengan Maklumat 
Pelayanan/standar pelayanan 

2.69 

7 
Kesesuaian hasil layanan dengan yang tercantum dalam standar 
pelayanan 

2.77 

8 Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 2.90 

9 Perilaku petugas dalam pelayanan 3.01 

10 Kualitas sarana dan prasarana 2.33 

11 Bagaimana penanganan pengaduan, saran dan Masukan 2.93 

   

Nilai IKM   2.66 

Nilai Indeks kepuasan adalah = 2.66 

Nilai IKM setelah dikonversi (2.66 x 25) = 66.43 

Mutu Pelayanan = 66.43 

Kinerja Unit Pelayanan = C (Kurang Baik) 

 

 Berdasarkan hasil survey diketahui bahwa FKH UB memiliki nilai IKM 66,43 hal ini 

menunjukkan mutu pelayanan dan kinerja pelayanan dikatakan Kurang Baik. Unsur dengan 
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nilai paling rendah adalah kualitas sarana-prasarana dan kecepatan layanan, unsur yang tinggi 

adalah Perilaku petugas dalam pelayanan dan kemampuan petugas dalam memberikan 

pelayanan. 

 Analisa hasil IKM sangat penting untuk perbaikan kualitas layanan dan juga dapat 

dijadikan sebagai acuan pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik ke masyarakat. 

Oleh karena itu, hasil analisa IKM ini akan dibuatkan rencana tindak lanjut perbaikan dengan 

prioritas dimulai dari unsur yang memiliki nilai paling rendah. Penentuan perbaikan harus 

direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan jangka pendek (kurang dari 12 bulan), 

jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 bulan), atau jangka panjang (lebih dari 

24 bulan).  

 Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM / IKM dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 
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12. RENCANA TINDAK LANJUT PERBAIKAN SKM 

  

No Unsur Program / Kegiatan Waktu Penanggung 

Jawab 

1 Kedisiplinan / 

ketepatan waktu 

petugas pelayanan 

- Reward bagi petugas 

layanan 

- Penentuan waktu target 

layanan, jika melebihi 

waktu layanan akan 

diberikan sanksi atau 

teguran 

12 bulan  

2 Kemudahan 

Prosedur layanan 

-  12 bulan  

3 Hasil layanan / 

tanggung jawab 

petugas layanan 

 12 bulan  

4 Pengaduan, saran 

dan masukan 

layanan (keamanan 

layanan) 

 12 bulan  

5 Kesopanan dan 

keramahan petugas 

-Penerapan sikap ramah 

tamah kepada petugas 

pelayanan 

-Menempelkan slogan, 

sapa, salam, senyum, 

kamu layani dengan hati 

12 bulan  

6 Kesesuaian biaya 

layanan 

 12 bulan  

7 Kemampuan petugas -Memberikan pelatihan 

kepada petugas pelayanan 

untuk meningkatkan 

kemampuan layanan 

12 bulan  

8 Persyaratan layanan.  12 bulan  
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13. KESIMPULAN 

 

   Berdasarkan hasil survey diketahui bahwa FKH UB memiliki nilai IKM 66,43 hal ini 

menunjukkan mutu pelayanan dan kinerja pelayanan dikatakan Kurang Baik. kualitas sarana-

prasarana dan kecepatan layanan, unsur yang tinggi adalah Perilaku petugas dalam pelayanan 

dan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan. Survey kepuasan masyarakat perlu 

dilakukan secara berkelanjutan sebagai dasar peningkatan kualitas dan inovasi pelayanan 

publik. Semoga dapat dijadikan sebagai bahan dasar peningkatan kualitas pelayanan publik di 

Fakultas Kedokteran Hewan Universitas Brawijaya.  
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