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Kepuasan Dosen
Pengukuran Kepuasan Pelanggan Internal · Periode Januari–Juni 2026

43 responden dosen 7 atribut layanan 32 saran & keluhan Skala 1–5

01 · INDEKS KEPUASAN PELANGGAN INTERNAL (CSI)

CSI pulih setelah titik terendah semester lalu

CSI Dosen

84,11%
Naik 3,36 poin dari 80,75% (2025-2), tetapi 

belum kembali ke level 2021–2023 (86,6–

86,9%).

Rata-rata 

kepuasan

4,19

Turun dari 4,28 

(2025-2)

Rata-rata 

harapan

4,55

Turun dari 4,71 

(2025-2)

Kesenjangan

−0,36

Paling sempit 

sejak 2022

02 · TREN 2021–2026

Kepuasan naik bertahap, harapan naik lebih cepat

Nilai CSI (%)

Sumbu tegak dimulai dari 75%

86,6 86,8 86,9 83,9 85,3 80,8 84,1

2021 2022 2023 2024 25-1 25-2 26-1

Rata-rata kepuasan vs harapan

Kepuasan Harapan Sumbu dari 3,6

3,86 

4,26

3,81 

4,41

3,93 

4,44

4,04 

4,46

4,13 

4,50

4,28 

4,71

4,19 

4,55

2022 2023 24-1 24-2 25-1 25-2 26-1

03 · KEPUASAN VS HARAPAN PER ATRIBUT

Semua atribut masih di bawah harapan dosen

Kepuasan (K) Harapan (H) Sumbu 4,0–4,8 · Δ = perubahan kepuasan dari 2025-2

4,0 4,2 4,4 4,6 4,8 K H K − H Δ K

1. Ketersediaan sarana & prasarana 

kerja
4,05 4,47 −0,42 −0,12

2. Kenyamanan ruangan kerja 4,21 4,53 −0,32 +0,04

3. Arahan pimpinan 4,28 4,60 −0,32 −0,22

4. Kejelasan prosedur kerja 4,16 4,56 −0,40 −0,06

5. Kecepatan pengambilan keputusan 4,30 4,56 −0,26 −0,12

6. Perhatian lembaga pada peningkatan 

kompetensi
4,21 4,56 −0,35 −0,07

7. Perhatian lembaga pada 

kesejahteraan
4,14 4,56 −0,42 −0,08

Rata-rata 4,19 4,55 −0,36 −0,09

Baris berwarna = tiga kesenjangan terbesar. Hanya kenyamanan ruangan kerja yang naik dibanding 2025-2.

04 · ANALISIS KUADRAN

Prosedur dan kesejahteraan jadi prioritas utama

HARAPAN ↑

KUADRAN IV · PRIORITAS PERBAIKAN

Harapan tinggi, kepuasan rendah

4 Kejelasan prosedur kerja 

7 Perhatian pada kesejahteraan

KUADRAN I · PERTAHANKAN

Harapan & kepuasan tinggi

3 Arahan pimpinan 

5 Kecepatan pengambilan keputusan 

6 Perhatian pada kompetensi

KUADRAN III · PRIORITAS PERBAIKAN

Harapan & kepuasan rendah

1 Sarana & prasarana kerja

KUADRAN II · EVALUASI

Harapan rendah, kepuasan tinggi

2 Kenyamanan ruangan kerja

KEPUASAN →

Batas kuadran: rata-rata kepuasan 4,19 dan rata-rata harapan 4,55.

05 · CATATAN BACA

CSI naik, tetapi 

kepuasan turun

Dibanding 2025-2, kepuasan rata-rata turun 0,09 (4,28 → 4,19), 

sedangkan harapan turun lebih dalam, 0,16 (4,71 → 4,55). Selisih yang 

menyempit inilah yang mengangkat CSI ke 84,11%.

Sebaliknya pada 2025-2, kepuasan mencapai puncaknya (4,28) tetapi 

CSI terendah (80,75%) karena harapan melonjak. Angka CSI perlu dibaca 

bersama skor rata-rata.

06 · SUARA DOSEN

Tema saran & keluhan 32
saran & keluhan

7
berisi apresiasi

Kecepatan administrasi

Tema terbanyak: layanan dan 

persuratan dinilai lambat, keputusan 

perlu lebih cepat dan tepat waktu.

Alur & prosedur

Beberapa layanan belum punya alur 

jelas; diusulkan papan informasi alur 

dan layanan terpadu dengan PIC yang 

jelas.

Digitalisasi & e-Office

Surat dan undangan kadang baru 

muncul di e-Office setelah kegiatan 

selesai; dorongan inovasi layanan 

digital.

SDM & disiplin tendik

Penambahan pegawai di bagian 

akademik, peninjauan layanan 

kepegawaian, dan disiplin pada jam

Kesejahteraan dosen

Diminta ditingkatkan; sejalan dengan 

atribut 7 yang berada di kuadran 

prioritas.

Fasilitas & informasi

Kontrol pemakaian AC, Wi-Fi ruang 

majelis lemah, informasi akademik 

prodi ke mahasiswa perlu konsisten.


