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A. IKM UNMUL

Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap layanan UNMUL Tahun 2016

Jfir.l"t d'ari hasil p".hitrt g.tt Indeks Komposit dua kelompok responden'

Vit t."po"a." lnternal danlesponden Ekste.rnal -Rincian 
Perhitungan dan

i"U"f""i' Data dapat dilihat pada website: ikm'unmul'ac id Secara

keseluruhan nilai tKM UNMUL, idut"h z+,se, yang jika diintegrasikan ke

JJ"- Uit"ti" layanan, maka pelayanan UNMUL kepada seluruh pelanggal'

baik ekstemal dan internal adalah BAIK'

IKM dengan kriteria baik menunjukkan bahwa sebagian besar masyarakat

i"f"i, -"?""" puas terhadap pelayanan publik yang dilakukan UNMUL' Di

"i"i i"i", dimensi kualitas Lyat an yang ditunjukkan oleh sembilan Unsur

Pelayanan, mayoritas juga telah memenuhi harapan masyarakat atas

pelayanan UNMUL.

1. IKM Kelompok Responden Internal UNMUL

Kelompok respond.en internal UNMUL adalah mahasiswa dan organisasi

kemahasiswaan. Layanan yang diberikan UNMUL mayoritas adalah layanan

fergaj^ran dan layanan kegiatan organisasi kemahasiswaan Nilai IKM yang
'd#"i;h UNMU' pada kJlompok intemal adatah 70,40 denga-n kriteria

"Baik".

Unsur pelayanan yang memperoleh nilai tertinggi dari mahasiswa dan

o.e;i.i"i kem^hasisri..n (masyarakat Int-ernal) adalah: Tanggung jawab

soiu (Maklumat pelayanan) sebesar g,37, di susul oleh unsur Kompetensi
p"Uf."..r" sebesar 8,Sf dan Perilaku Pelaksana sebesar 8'3 Linear dengan

hal ini, unsur pelayanan yang berkontribusi tertinggi terhadap nilai IKM

UNMUL adalah: Tanggung jawab SDM (Maklumat Pelayanan) sebesar

13,31o/., d.i susul oleh-unsrlr 
-Kompetensi 

Pelaksana (11'81%) dan Perilaku

Pelaksana (77,78%).

Unsur pelayanan yang menurut masyarakat internal memperoleh nilai

terendai 
"arfun' 

1yut t, Layanan sebesar 7,07, lalu diikuti oleh Biaya/Tarif
f;;;; sebesar 7,12, d,ai Hasil Layanan sebesar 7'36' Unsur pelayanan

y^"rrf l.rf.o"triUusi 
.paling 

rendah terhadap nilai IKM UNMUL adalah: Waktu
'L;ft; (10,04%), talu alkuti oleh Biava/Tarif Lavanan (to,t2%) dan Hasil

;;j;.;" 'Oo,cs%i. Nrlai dan kontribusi terendah pada unsur pelayanan

t"it".,,.-, menginiikasikan bahwa UNMUL masih perlu meningkatkan

kualitas layalannya pada unsur-unsur ini'
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2. IKM Kelompok Responden Eksternal UNMUL

IKM eksternal UNMUL memiliki nilai IKM yang lebih tinggi dibanding nilai
IKM Internal. IKM Eksternal diukur dari layanan UNMUL kepada pihak
eksternal melalui 9 (sembilan) unsur pelayanan. Nilai pelayalan yang
diperoleh adalah 78,39 dengan kriteria iayanan "Baik". Hal ini
mingindikasikan bahwa kerja sama pendidikan dan pengajaran, penelitian
dan pengabdian kepada masyarakat yang dilaksanakan oleh Universitas
Mulawarman telah memenuhi harapan masyarakat eksternal Universitas
Mulawarman, yaitu; pemerintah daerah, perusahaan, dan swasta lainnya.

Unsur penyumbang terbesar nilai IKM Eksternal adalah Tanggung jawab
SDM (Mal<lumat Pelayanan) sebesar 9,94 alao 12'68%, diikuti secara
berurutan yaitu Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukkan dengan nilai
sebesar 9,50 atau 12,72ok, Kemampuan SDM dalam melaksanakan kerja
sama dengan nilai sebesar 8,87 atau lf llyo, Hasil Layanan serta Sikap dan
Perilaku SDM masing-masing sebesar 8,72 (Il,l3o/,1' kemudian Persyaratan
Teknis dan Administratif Layanan serta Tata Cara Pelayanan masing-masing
juga sebesar 8,19 l1o,44ohJ, diikuti Waktu Pelayanan sebesar 8,16 (lO'41%),
dan paling terakhir adalah Kesesuaian Biaya sebesar 8.09 atau lO,32o/o.

Mengacu kepada uraian di atas, terdapat 3 (tiga) unsur pelayanan yang
memerlukan perhatian Universitas Mulawarman dalam melakukan layanan
kerja sama pengajaran, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat yaitu
Tata Cara Pelayanan, Waktu Layanan, dan Kesesuaian biaya keda sama.

B. IKM UNIT LAYANAN (FAKULTASI UNMUL

Nilai IKM Tahun 2016 yang diperoleh Unit Layanan UNMUL hampir
keseluruhannya mend.apatkan nilai mutu layanan "8" atau kriteria layanan
"Baik". Belum ada Unit Layanan di UNMUL yang memiliki kriteria layanan A
(Sangat Baik), namun juga tidak ada unit layanan UNMUL yang memiliki
i<riteiia D (Sangat Kurang). Artinya, mayoritas unit layanan UNMUL telah
memiliki mutu dan kriteria layanan publik yang baik.

Unit layanan UNMUL yang memperoleh nilai IKM tertinggi, secara berurutal
adalah:
1) Fakultas Hukum (FH) dengan nilat 74,49 dan mutu layanan "B" serta

kriteria layanan "Baik",
2) Fakultas Ekonomi dan Bisnis (FEB) dengan nilai 74,15 dan rnutu layanan

"8" serta kriteria laYanan "Baik",
3) Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik (FISIPOL) dengan nilai 73,86 dan

mutu layalan "8" serta kriteria layanan "Baik",
4) Fakultas Perikanan dan Ilmu Kelautan (FPIK) dengan nilat72'S dan mutu

layanan "8" dan kriteria layanan "Baik",
5) Fakultas Ilmu Komputer dan Teknologi Informasi (FKTI) dengan nilai

71,45 dan mutu layanan "B" serta kriteria layanan "Baik",
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6) Fakultas Ked.okteran (FKEDOKTERAN) dengan nitaj 71'30 dengan mutu

layanan "B" serta kriteria layanan "Baik",
z1 

-nif.u-tias 
Matematika dan Iimu Pengetahual Alam (FMIPA) dengan nilai

' 71,3O dan mutu layanan "8" serta kriteria layanan "Baik"'
s) naiiultas Kesehatan Masyarakat (FKM). dengan nilat 69 '44 dan mutu

layanan "B" serta kriteria layanan "Baik", .-----.
sr Fikuttas Kesuruan dan llmu Pendidikan (FKIP) dengan nilai 69'33 dan
' mutu layanan B" serta kriteria layanan -eai!l' 

- - .

10)i;;ilit"" Pertanian (FAPERTA) dengan nilai 69,23 dar. mutu layanan "B"

serta kriteda layanan "Baik",
1 1)i;i;G" Farmasi (FFARMASI) dengan nilal 67 '59 

dan mutu layanan "B"

serta kriteria IaYanan "Baik".
tzlnat rltas Teknii< (rrEKNIK) dengan nilai 66,36 dan mutu lavanan "8"

serta kriteria laYanan "Baik",
13)F;;11"" Kehuianan (FAHUTAN) dengan nilai 65'69 dan mutu lavanan

"8" serta kriteria laYanan "Baik",
14)F;k"1;;; Ilmu Budava (FIB) dengan nilai 64,51 dan mutu lavanan "B"

serta kriteria laYanan "Baik"'

C. KESIMPULAN

Beberapa kesimpulan yang dapat dikemukakan dalam bab terakhir ini

adalah:

1)NilailKMUNMULsecarakeseluruhanadalah:74'39'yangjika' Jii.rteg..slk.n ke dalam kriteria layanan, dapat berarti pelayanan UNMUL

kepad"a seluruh masyarakat, baik masyarakat eksternal dan internal

adalah BAIK.
2) Nilai IKM UNMUL yang berasal dari masyarakat Internal adalah 70'40'

sedangkan dari masyaiakat eksternaL adalah 78'39 Kedua nilai IKM ini

tetap berada Pada kriteria BAIK'
3) iiil; tr<rvr ,tit-"nit pelayanan UNMUL dapat dikelompokkan ke dalam
-' J"" f."l.-pok nilai, dengan nilai VanS fra.rr,rqil identik ada-lah:

"i' 
f"i.-p'"r. rnit pelaya'nan dengan Nilai IKM lap,isatas (IKM>70)' secara

berurr]tan dari nilai paling tin"ggi adalah: 1) FH; 2) FEB; 3) FISIPOL; 4)

FPIK: 5l FKTI:6) FKEDOKTERAN: dan 7) FMIPA

Ut f"i"-p.f. unit'pelayanan clengan Nilai. IKM dengan nilai lapis
' menengah (6a,5 hingga 69,4), dari yang paling.tinggi' secara berurutan

adalahl t) ir<u; z) i?rp; 3)'FAPEhTAI +; rnanrraast; 5) FTtrKNIK; 6)

FAHUTAN; dan 7) FIB'
4) Kecenderungan tingkat pelayanan Unit Pelayanan UMUM berdasarkan

unsur PelaYanan adalah:
a) Unsur pelayanan yang paling -"ld3P1t, apresiasi dari masyarakat

secara beruruta., ad,iah' Uniur 8: Maklumat Pelayanan; Unsur 9:

Penangalan Pengaduan, Saran, dan Masukan; dan Unsur 6:

KemamPuan dan KomPetensi SDM'
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b) Sedangkan Unsur pelayanan yang- paling mendapat sorotan dari
' 

-."y"irL.t adalah: Unsur 3: Waktu Pelayanan; Unsur 5: Hasil

i"yi""" (akademik dan kemahasiswaan); dan Unsur 4: Kesesuaian

Biaya.

D. SARAN

Beberapa saran yang dipetik dari kesimpulan hasil survei kepuasan

konsumen ini adalah:
ri^ p".i" ti"i"f.an perbaikan pada beberapa unsur pelayanan yang menjadi

titik lemah, di antaranYa:
a) Mempermudah persyaratan pelayanan tanpa mengurangi substansi

syarat wajib Yang diPerlukan;
b1 tiemperp-ndek prosedur dan tata cara pelayanan;

cj Ue-perc.pat ketepatan dan waktu pelayanan'

Z1 eeriu tinaatan p.-":1ih".u"., dalam rangka mempertahankan unsur-

unsur pelayanan yalg sudah kuat, bagi fakultas-fakultas yang berada

pada lapisan atas IKM, di antaranYa:
'.t- U..ip..t"fr^.rkan tanggung jawab 

-SDM 
pelaksana pelayanan dalam

' upaya mempertinggi pil.y"t'ttt pada unsurmaklumat pelayanan;

t1 uie-pert"frat t at s*"p dan perilaku pelaksana pelayanan yang
' 

dipandang sudah soPan dan ramah;

"t rrai-p".tiir"nkan kemampuan dan kompetensi SDM pelaksana

pelayanan.
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