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1. TUJUAN

1.1. POB ini bertujuan untuk mengatur pelaksanaan survei kepuasan layanan

akademik dan non-akademik secara sistematis,

terstandar, dan

berkelanjutan guna memperoleh masukan dari pemangku kepentingan

utama dalam rangka peningkatan mutu layanan di lingkungan FISIP

Universitas Mulawarman.

2. RUANG LINGKUP

POB ini mencakup pelaksanaan survei kepuasan terhadap layanan akademik dan

non-akademik di tingkat fakultas sebagai UPPS maupun di tingkat program studi.

Survei dilakukan terhadap:

2.1. Mahasiswa

2.2. Dosen

2.3. Tenaga Kependidikan (Tendik)

2.4. Lulusan

2.5. Mitra Kerja Sama
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3. DEFINISI
3.1. Survei Kepuasan Layanan adalah pengukuran persepsi dan kepuasan

pengguna terhadap layanan akademik dan non-akademik.

3.2. SERVQUAL adalah model pengukuran kualitas layanan berdasarkan lima

dimensi: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.

4. PENGGUNA
4.1. Mahasiswa
4.2. Dosen
4.3. Tenaga Kependidikan (Tendik)
4.4. Lulusan
4.5. Mitra Kerja Sama
4.6. Dekan, Wakil Dekan |, II, Ill
4.7. Kepala Bagian Tata Usaha
4.8. Koordinator Program Studi
4.9. GJMF sebagai pelaksana kegiatan survei
5. PROSEDUR
No. Kegiatan Pelaksana Kelengkapan Waktu Output
1 | Penyusunan GJMF Draft instrumen | Awal Instrumen
dan validasi SERVQUAL tahun siap edar
instrumen buku
survei
2 | Pelaksanaan GJMF Daftar Akhir Data
survei daring responden dan | tahun responden
link survei buku terkumpul
3 | Analisis dan GJMF Data survei Bulan ke- | Grafik dan
tabulasi hasil 3 tahun nilai
survei berjalan | kepuasan
4 | Penyusunan GJMF Template Bulan ke- | Laporan
laporan survei laporan 4 tahun survei
berjalan
5 | Diseminasi GJMF Laporan final Bulan ke- | Laporan
laporan hasil 5 tahun diterima
survei berjalan | pimpinan
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No. Kegiatan Pelaksana Kelengkapan Waktu Output
6 | Tindak lanjut Pimpinan Hasil survei Tahun Rencana
dan perbaikan Fakultas, berjalan | perbaikan
Koordinator layanan
Prodi

6. ALUR KERJA

Alur kerja monitoring dan evaluasi survei kepuasan dapat dilihat sebagai berikut:

ALUR KERJA SURVEI KEPUASAN

GJMF

PIMPINAN FAKULTAS
(DEKAN, WAKIL

DEKAN)

KOORDINATOR PRODI

. P

)

Penyusunan dan
validasi instrumen
survei

i

A

r

Pelaksanaan survei
daring

A

Analisis dan
tabulasi hasil survei

y

Penyusunan
laporan survei

A

4

Diseminasi laporan
hasil survei

A

Tindak lanjut
perbaikan

Tindak lanjut
perbaikan

A

-

Pemantauan
peningkatan mutu
layanan
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