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Kata Pengantar

Dalam rangka untuk perbaikan berkesinambungan (continuous improvement) tentang aspek
pelayanan terhadap pelanggan dalam hal ini adalah mahasiswa FTUP, maka institusi
berkewajiban melakukan evaluasi terhadap kinerja pelayanan FTUP. Oleh karena itu pada
semester gasal Tahun Akademik 2018/2019, FTUP kembali melakukan pengukuran evaluasi
FTUP terhadap mahasiswa FTUP.

Evaluasi ini dilaksanakan untuk mengetahui seberapa jauh mutu kinerja pelayanan FTUP
terhadap mahasiswa. Hasil pengukuran kepuasan pelanggan ini akan memberikan
rekomendasi bagi institusi untuk membuat perencanaan dan tindakan yang diperlukan dalam
rangka mencapai kepuasan pelanggannya. Kepentingan ini adalah untuk memenuhi tuntutan
dan perkembangan Sistem Penjaminan Mutu Pendidikan Tinggi di lingkungan FTUP.

Laporan Kepuasan Pelanggan ini diharapkan dapat dijadikan panduan bagi pengelola di
FTUP untuk melakukan perbaikan berkelanjutan.

Jakarta, 29 Oktober 2018
Ketua Pelaksana
Pengukuran Kepuasan Pelanggan

.-'—""'_.'_._
Ir. Dra. Erna Savitri, MT
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PENGUKURAN KINERJA PELAYANAN
FAKULTAS TEKNIK UNIVERSITAS PANCASILA
TAHUN AKADEMIK 2018-2019

1. PENDAHULUAN

Fakultas Teknik Universitas Pancasila (FTUP) sebagai institusi Pendidikan Tinggi,
mengemban amanat konstitusi dan berkewajiban menyiapkan peserta didik agar menjadi
anggota masyarakat yang memiliki kemampuan akademik dan profesional serta mampu dan
dapat menerapkan, mengembangkan, menyebarluaskan, mengupayakan penggunaan ilmu
pengetahuan/teknologi untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat dan memperkaya
kebudayaan nasional.

Agar misi FTUP terlaksana dengan baik, maka perlu diselenggarakan kegiatan
akademik yang dapat memelihara suasana akademik yang kondusif sehingga tercipta
interaksi antara mahasiswa dengan dosen, mahasiswa dengan mahasiswa, dan proses
belajar mengajar dapat berjalan sebagaimana mestinya. Disamping itu dengan suasana
yang kondusif para lulusan dapat juga memanfaatkan kampus sebagai tempat diskusi guna
pengembangan ilmu pengetahuan/teknologi dan memecahkan berbagai masalah aktual
yang terjadi di masyarakat. Dengan semua itu diharapkan suasana akademik dapat
menumbuhkan jiwa yang berkemampuan untuk berkembang secara mandiri, profesional,
berjiwa wirausaha, menghormati hak asasi manusia, memiliki budi pekerti dan budi bahasa
yang baik.

Pendidikan tinggi di Indonesia dewasa ini telah memasuki era baru, suatu era kompetitif
yang penuh tantangan karena adanya perubahan yang cepat. Tantangan dan persaingan
yang ketat di era global menuntut adanya kualitas sumberdaya manusia yang kompeten
dalam menjawab setiap permasalahan sekaligus memanfaatkan kesempatan yang ada.
Berdasarkan pengalaman negara negara lain yang lebih maju di Asia, seperti Jepang, Korea
Selatan, atau China, menunjukkan bahwa penyelenggaraan pendidikan perguruan tinggi
yang berkualitas berkorelasi secara signifikan dengan peningkatan kompetensi sumberdaya
manusia secara keseluruhan yang pada akhirnya membentuk kompetensi bangsa yang
tinggi dalam persaingan global.

Dalam rangka perbaikan yang berkesinambungan (continuous improvement) tentang
aspek pelayanan kepada pelanggan dalam hal ini adalah mahasiswa FTUP, maka institusi
berkewajiban melakukan evaluasi terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh FTUP.
Oleh karena itu pada tahun akademik 2018 — 2019, FTUP kembali akan melakukan evaluasi
terhadap kinerja pelayanan FTUP yang dirasakan oleh mahasiswa FTUP. Penilaian kinerja
ini dipandang perlu dalam kaitannya dengan tercapainya Tridharma Perguruan Tinggi.

Evaluasi kinerja pelayanan FTUP ini dilakukan untuk menilai pelayanan FTUP yang
diberika kepada mahasiswa sebagai pelanggan/konsumen dari 9 (sembilan) program Studi
yang ada di lingkungan FTUP, yaitu mahasiswa Program Studi Arsitektur, Teknik Sipil,
Teknik Mesin, Teknik Industri, Teknik Informatika dan Teknik elektro serta Program Magister
Teknik Mesin. Evaluasi kinerja pelayanan FTUP dilakukan dengan menyebarkan kuesioner
kepada semua mahasiswa FTUP yang aktif pada semester gasal tahun akademik 2018 —
2019.

2. MAKSUD DAN TUJUAN PENGUKURAN KINERJA PELAYANAN FTUP

Adapun maksud dari pengukuran kinerja pelayanan FTUP adalah untuk mengetahui
sampai sejauh mana mutu kinerja pelayanan yang diberikan oleh FTUP kepada mahasiswa
sebagai pelanggan/konsumen dari FTUP.

Sedangkan tujuan dari pengukuran kinerja pelayanan FTUP untuk menilai pelayanan
FTUP yang diberika kepada mahasiswa sebagai pelanggan/konsumen dalam melaksanakan
pembelajaran di FTUP adalah :
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Meningkatkan kualitas pengajaran.

Meningkatkan kepuasan mahasiswa terhadap pengajaran.

Meningkatkan kepuasan kerja dosen.

Mencapai tujuan program studi / fakultas / universitas.

Meningkatkan penilaian masyarakat terhadap fakultas / universitas.

Untuk menghasilkan rekomendasi usulan penanganan dalam peningkatan kualitas
pembelajaran di FTUP dalam hal perencanaan dan tindakan perbaikan yang
diperlukan, sehingga dapat dijadikan acuan bagi FTUP dalam melaksanakan misi
FTUP dan pelaksanaan program pendidikan yang diberikan kepada mahasiswa.

~0 Q0T

3. RUANG LINGKUP PENGUKURAN KINERJA PELAYANAN FTUP

Adapun ruang lingkup pengukuran kinerja pelayanan FTUP dalam melaksanakan

pembelajaran yang diberikan kepada mahasiswa FTUP adalah :

a. Pengukuran kinerja pelayanan FTUP dilakukan terhadap aspek pelayanan di FTUP.

b. Pelaksanaan dilakukan pada semester gasal tahun akademik 2018-2019.

c. Pelanggan adalah semua mahasiswa FTUP yang aktif pada semester gasal tahun
akademik 2018-2019.

d. Penilaian kinerja pelayanan FTUP ini dilakukan oleh semua mahasiswa sebagai
pelanggan/konsumen dari 9 (sembilan) program Studi yang ada di lingkungan FTUP,
yaitu mahasiswa Program Studi Arsitektur, Teknik Sipil, Teknik Mesin, Teknik
Industri, Teknik Informatika dan Teknik elektro serta Program Magister Teknik Mesin.

e. Perhitungan kepuasan pelanggan yang dianalisa adalah berdasarkan metode analisis
deskriptif secara analitik yaitu mengungkapkan suatu masalah dan keadaan
sebagaimana adanya, sehingga hanya merupakan penyingkapan fakta (Hermawan,
1995: 10).

f. Metode Statistika untuk mendapatkan Jumlah Sample (N) berdasarkan teknik simple
random sampling yaitu setiap responden mempunyai probabilitas yang sama untuk
dipilih (Kountur, 2004:139).

g. Pengukuran kinerja pelayanan FTUP ini dilakukan terhadap kinerja :

a) Layanan Kemahasiswaan

b) Layanan Perpustakaan

¢) Layanan Administrasi Akademik
d) Layanan Sarana Prasarana

e) Layanan Loket Keuangan

4. TINJAUAN PUSTAKA
4.1 Pengukuran Kinerja Pelayanan FTUP

Penilaian kinerja pelayanan FTUP dipandang perlu dalam kaitannya dengan tercapainya
Tridharma Perguruan Tinggi. Penilaian kinerja, pada umumnya memiliki tiga tujuan utama,
yaitu: (1) Tujuan administratif adalah untuk: peningkatan gaji, promosi, pemberian
penghargaan, pemutusan hubungan kerja; (2) Tujuan pengembangan FTUP dalam
memberikan pelayanan kepada mahasiswa; dan (3) Tujuan strategis dari penilaian kinerja
adalah untuk: menilai apakah karakteristik, perilaku, dan hasil kerja staf yang beetugas
melayani mahasiswa, mengarah pada pencapaian tujuan organisasi, mendiagnosa masalah-
masalah organisasi. Meskipun demikian, sejauh ini penilaian kinerja masih hanya digunakan
untuk mencapai tujuan administratif dan pengembangan FTUP.

4.2 Metode Statistika Untuk Mendapatkan Jumlah Sample (N)

Sampel adalah sebuah kelompok anggota yang menjadi bagian populasi sehingga juga
memiliki karakteristik populasi Nurgiyantoro, dkk. (2002:56). Sampel digunakan dalam
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penelitian dalam rangka menghemat waktu, biaya dan tenaga serta mempercepat proses
pengumpulan data. Dalam penelitian ini metode pengambilan sampel yang digunakan
adalah teknik simple random sampling yaitu setiap responden mempunyai probabilitas yang
sama untuk dipilih (Ronny Kountur, D.M.S., Metode Penelitian untuk Penulisan Skripsi dan
Tesis,2004:139). Untuk mendapatkan sampel yang dapat menggambarkan dan
mencandrakan maka dalam penentuan sampel digunakan rumus Slovin (Umar, 2004: 108)
sebagai berikut:
N
n=
Ne® +1
n = jumlah sampel
N = ukuran populasi
e = toleransi nilai presentasi yang diharapkan tidak menyimpang dari 10 %

dimana,

Semakin besar sampel semakin besar kemungkinan untuk membuat keputusan yang
tepat dalam menolak hipotesi nol, atau dikenal dengan istilah statistical power adalah
probabilitas menolak hipotesi nol yang memang seharusnya ditolak atau probabilitas
membuat keputusan yang benar ketika menolak hipotesis nol. Semakin besar sampel
semakin besar pula statistical power-nya. Besar sampel menentukan besarnya statistical
power. Dengan demikian, semakin besar sampel semakin tepat hasil yang diberikan. Tetapi
dari segi biaya dan waktu pengumpulan data, sampel yang sangat besar akan semakin tidak
efisien karena memerlukan biaya yang lebih besar dan waktu yang lebih lama dalam
pengumpulan dan pengolahan datanya. Jadi diperlukan kompromi antara statistical power
dan efisiensi biaya serta waktu. Pada penelitian sosial umumnya nilai statistical power yang
diharapkan berkisar pada 80 persen.

4.3 Metode Pengolahan Hasil Pengukuran Kinerja Pelayanan FTUP

Dalam pengukuran ini analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif secara
analitik yaitu mengungkapkan suatu masalah dan keadaan sebagaimana adanya, sehingga
hanya merupakan penyingkapan fakta (Hermawan, 1995: 10). Proses analisis data dimulai
dengan menelaah seluruh data yang diperoleh baik melalui hasil kuesioner, kemudian
dideskripsikan. Pengolahan hasil evaluasi kinerja dosen dilakukan oleh pihak dengan
prosedur sebagai berikut :

a. Pembobotan untuk setiap alternative penilaian, berdasarkan skala Linkert, yaitu

Analisis pemilihan responden adalah merupakan analisis untuk mengetahui persepsi
mengenai tingkat pilihan suatu atribut mendorong responden dalam menilai. Pada
kuesioner penelitian ini, analisa memilih akan dilakukan terhadap pertanyaan seberapa
penting faktor - faktor yang menjadi pertimbangan responden untuk memilih. Untuk
mengukur tingkat pemilihan ini, digunakan skala Likert. dengan 5 kategori seperti yang
ditunjukan pada Tabel dibawah ini dimana Skala Linkert diperlakukan sebagai suatu
skala ordinat dan instrumen penelitiannya menggunakan Kuesioner

Tabel 1 Skala Linkert

Hasil Tingkat Pemilihan Nilai

Sangat Puas / Sangat Setuju / Sangat Baik / Sangat Tinggi / Selalu / Sangat Lengkap

Puas / Setuju / Baik / Tinggi / Sering / Lengkap

Netral / Biasa / Cukup / Kadang-kadang / Cukup Lengkap

Tidak Puas / Tidak Setuju / Tidak Baik / Rendah / Jarang / Kurang Lengkap

QB WIN|—~

= IN|W|h~(O

Sangat tidak Puas / Sangat Tidak Setuju / Sangat Tidak Baik / Tidak Pernah / Tidak Lengkap

Sumber : Supranto, J, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, Rineka Cipta, Jakarta
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b. Penjumlahan Nilai Skor Yang Dicapai

Penjumlahan nilai skor yang dicapai pada setiap bagian atau kategori kegiatan kinerja
pelayanan FTUP yaitu :

a)
b)
c)
d)
e)

Layanan Kemahasiswaan
Layanan Perpustakaan
Layanan Administrasi Akademik
Layanan Sarana Prasarana
Layanan Loket Keuangan

c. Pengolahan Hasil Pengukuran

Penentuan nilai didasarkan pada rerata skor masing-masing aspek penilaian kinerja
pelayanan FTUP. Jumlah layanan yang diberikan oleh FTUP dijadikan sebagai dasar
penilaian kinerja pelayanan FTUP. Penilaian skor didasarkan rerata skor total dari
seluruh butir instrument dan seluruh responden (N). Berdasarkan rerata skor tersebut
kemudian dibandingkan dengan standar penilaian untuk menentukan kinerja pelayanan
FTUP.

Jumlah Pertanyaan
Jumlah Total Skor Yang Dicapai
Jumlah Responden

Penilaian.Akhir Kinerja.Dosen = (Z Total .skor.yang dicapai / Z Pernyataan )/ (Z Re sponden)

Adapun standar penilaian kinerja pelayanan FTUP tersebut adalah sebagai berikut:

Tabel 2. Interpretasi Hasil Pengukuran Kinerja Pelayanan FTUP

No Rentang Nilai Keterangan Kategori
1 > 4,26 Sangat baik A
2 |346-4,25 Baik B
3 |2,66-345 Cukup C
4 [1,85-2,65 Kurang D
5 |1<1,85 Sangat Kurang E

d. Tindak Lanjut Evaluasi Hasil Pengukuran Kinerja Pelayanan FTUP

Tindakan lanjut perbaikan sangat diperlukan, sehingga dapat dijadikan acuan bagi FTUP
dalam melaksanakan visi dan misi FTUP dan pelaksanaan program pendidikan yang
diberikan kepada mahasiswa. Tindak lanjut yang dapat dilakukan dari kegiatan evaluasi
kinerja pelayanan FTUP antara lain:

a)

b)
c)

d)

Perbaikan dan pengembangan kinerja layanan kemahasiswaan, layanan
perpustakaan, layanan administrasi akademik, layanan sarana prasarana, dan
layanan loket keuangan.

Penyesuaian-penyesuaian konpensasi pada petugas.

Keputusan-keputusan dalam pemberiaan tugas layanan kemahasiswaan, layanan
perpustakaan, layanan administrasi akademik, layanan sarana prasarana, dan
layanan loket keuangan.

Kebutuhan-kebutuhan pelatihan untuk pengembangan staf.
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5. METODE PENGLUKURAN DAN PENGUMPULAN BATA
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B | Layanan Perpustakaan

Kepala dan staf perpustakaan sudah memberi tanggapan cepat dan baik

6 | terhadap keluhan mahasiswa serta pelayanan yang baik kepada 1 2 314 |5
mahasiswa
Perpustakaan sudah memiliki peraturan yang memadai (misalkan prosedur

7 | peminjaman buku, waktu layanan, denda keterlambatan/menghilangkan 1 2 314 |5
buku, bebas perpustakaan)
Perpustakaan sudah memenuhi ketersediaan buku wajib dan referensi

8 . . . 1 2 3 4 5
yang digunakan dalam proses belajar mengajar

9 Sistem informasi (komputer) yang ada di perpustakaan bekerja dengan 1 2 3 4 5
handal dan mempermudah pencarian koleksi perpustakaan

10 | Kepala dan staf perpustakaan memiliki sikap sopan, santun dan ramah 1 2 3|14 ]| 5

C | Layanan Administrasi Akademik

Prosedur pelayanan di adm. akademik mudah dipahami, pelayanan cepat

1 1 2 3 4 5
dan tepat waktu
Kepala dan staf adm. Akademik sudah memberi tanggapan yang cepat dan

12 h . 1 2 3 4 5
baik terhadap keluhan mahasiswa

13 Adm. Akademik tidak membiarkan pengguna layanan menunggu antrian 1 2 3 4 5
terlalu lama

14 ﬁ;sr:gg informasi (komputer) yang ada di adm. Akademik bekerja dengan 1 2 3 4 5

15 | Kepala dan staf adm. Administrasi memiliki sikap sopan, santun dan ramah | 1 2 3 4 5

D | Layanan Sarana Prasarana

16 | Ruang kelas sudah memiliki pencahayaan yang baik 1 2 3|14 ]| 5

17 | fasilitas audio visual dan teknologi informasi ruang kelas sudah baik 1 2 3 4 5

18 | Ruang kelas sudah bersih dan nyaman 1 2 3|14 ]| 5
Sistem pendingin (AC) di semua kelas sudah memberikan kenyamanan

19 ' . 1 2 3 4 5
dalam proses belajar mengajar

20 | Ruang toilet sudah bersih dan nyaman 1 2 | 3|4 |5

21 | Petugas selalu memperhatikan kebersihan toilet secara rutin setiap hari 1 2 3|14 |5

22 | Sarana untuk beribadah sudah tersedia dengan baik 1 2 | 3|4 |5

23 | Sarana untuk parkir sudah tersedia dengan cukup, tertib dan aman 1 2 3|14 |5

24 | Lift sudah berfungsi dengan baik 1 2 | 3|4 |5

25 | Kantin sudah bersih, rapi dan nyaman 1 2 | 3|45

E | Layanan Loket Keuangan

26 Prosedur pelayanan di loket keuangan tidak berbelit-belit sehingga cepat 1 2 3 4 5
dan tepat
Proses pelayanan di loket keuangan melayani mahasiswa tanpa membuat

27 . 1 2 3 4 5
antrian terlalu lama

28 Staf loket keuangan memberi tanggapan yang cepat dan baik terhadap 1 2 3 4 5
keluhan anda

29 P.rosedur penyampaian informasi oleh loket keuangan jelas dan mudah 1 2 3 4 5
dimengerti

30 | Staf bagian keuangan berperilaku sopan, santun dan ramah 1 2 3|14 ]| 5

Tim Pengukuran Kinerja FTUP 2018-2019
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6. HASIL ODAH PEMBAHASAN

6.1 Hasil Pengukuran
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Pengukuran Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP

SJM - FTUP

Teknik Mesin D3 Teknik Elektro D3 Arsitektur (S1)
No | Pernyataan Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP 48 | Responden 40 | Responden 139 | Responden
1 2 3 4 ) 1 2 3 4 ) 1 2 3 4 5
C | Layanan Administrasi Akademik
11 Prosedur pelayanan di adm. akademik mudah dipahami, 4 9 14 13 8 1 10 11 14 4 10 41 66 17 5
pelayanan cepat dan tepat waktu
12 Kepala dan staf ad_m. Akademik sudah memb_erl tanggapan 3 8 10 20 7 1 5 13 17 4 10 32 65 29 3
yang cepat dan baik terhadap keluhan mahasiswa
13 Adm. Akademllf tidak membiarkan pengguna layanan 7 7 17 15 2 2 6 14 17 1 14 33 65 21 6
menunggu antrian terlalu lama
14 Slstem informasi (komputer) yang ada di adm. Akademik 6 6 14 21 1 > 9 15 11 3 19 28 67 19 6
bekerja dengan handal
15 Kepala dan staf adm. Administrasi memiliki sikap sopan, 2 0 14 15 17 0 6 10 19 5 8 17 73 28 13
santun dan ramah
- . I . . 3.333 3.320 2.866
Penilaian kategori Layanan Administrasi Akademik Cukup Baik Cukup Baik Cukup Baik
D | Layanan Sarana Prasarana
16 | Ruang kelas sudah memiliki pencahayaan yang baik 4 3 9 17 15 0 5 7 22 6 8 15 60 44 12
17 fasilitas a.UdIO visual dan teknologi informasi ruang kelas 6 20 6 0 5 19 12 4 17 48 46 20 8
sudah baik
18 | Ruang kelas sudah bersih dan nyaman 2 4 14 18 10 0 3 13 19 5 11 31 53 32 12
19 Sistem pendingin (AC) di semua kelas sudgh memberikan 2 13 9 13 11 1 6 15 15 3 21 41 41 o5 11
kenyamanan dalam proses belajar mengajar
20 | Ruang toilet sudah bersih dan nyaman 8 11 18 7 4 5 7 20 6 2 42 42 37 14 4
21 Estti:gahsa?ielalu memperhatikan kebersihan toilet secara rutin 4 6 15 14 9 0 9 17 12 5 17 29 59 23 11
22 | Sarana untuk beribadah sudah tersedia dengan baik 3 12 7 16 10 5 8 12 14 1 44 29 37 23
23 :;raa:a untuk parkir sudah tersedia dengan cukup, tertib dan 8 12 12 11 5 4 5 18 11 2 29 29 52 31 12
24 | Lift sudah berfungsi dengan baik 9 7 10 17 5 2 7 15 13 3 43 45 30 0 6
25 | Kantin sudah bersih, rapi dan nyaman 7 7 12 16 6 3 7 15 11 4 22 33 59 17 8
Penilaian kategori Layanan Sarana Prasarana 3.346 3.268 2.705
9 y Cukup Baik Cukup Baik Cukup Baik
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Pengukuran Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP SJM - FTUP
Teknik Mesin D3 Teknik Elektro D3 Arsitektur (S1)
No | Pernyataan Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP 48 | Responden 40 | Responden 139 | Responden
1 2 3 4 ) 1 2 3 4 1 2 3 4 5
E | Layanan Loket Keuangan
26 Pro§edur pelayanan di loket keuangan tidak berbelit-belit 4 8 11 21 9 4 6 19 9 12 35 65 20 7
sehingga cepat dan tepat
27 Proses pelayanan d|_ loket keuangan melayani mahasiswa 5 8 8 21 6 6 5 16 10 15 40 65 15 4
tanpa membuat antrian terlalu lama
28 Stgf loket keuangan memberi tanggapan yang cepat dan 1 4 13 29 8 3 4 19 11 7 33 66 27 6
baik terhadap keluhan anda
29 Prosedur penyampaian informasi oleh loket keuangan jelas 2 0 17 21 8 3 15 14 8 33 68 24 6
dan mudah dimengerti
30 | Staf bagian keuangan berperilaku sopan, santun dan ramah 1 1 15 10 21 16 11 11 25 56 38
- . 3.696 3.140 2.879
Penilaian kategori Layanan Loket Keuangan Baik Cukup Baik Cukup Baik
- . Cn 3.351 3.333 3.318
Penilaian Akhir Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP TOTAL Cukup Baik Cukup Baik Cukup Baik
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Pengukuran Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP

SJM - FTUP

Teknik Sipil (S1)

Teknik Mesin S1

Teknik Industri (S1)

No | Pernyataan Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP 171 | Responden 131 | Responden 173 | Responden
1 2 3 4 ) 1 2 3 4 ) 1 2 3 4 )
Layanan Administrasi Akademik
11 Prosedur pelayanan di adm. akademik mudah dipahami, 20 41 74 30 6 10 20 65 27 9 27 55 66 29 3
pelayanan cepat dan tepat waktu
12 Kepala dan staf ad_m. Akademik sudah memb_erl tanggapan 17 38 77 31 8 12 29 53 34 10 14 60 72 24 3
yang cepat dan baik terhadap keluhan mahasiswa
13 Adm. Akademllf tidak membiarkan pengguna layanan 24 52 72 18 5 8 23 69 24 7 20 77 59 16 1
menunggu antrian terlalu lama
14 Slstem informasi (komputer) yang ada di adm. Akademik 32 50 62 23 4 11 14 64 31 11 15 70 66 29 0
bekerja dengan handal
15 Kepala dan staf adm. Administrasi memiliki sikap sopan, 13 25 76 44 13 2 10 55 51 13 10 34 85 33 11
santun dan ramah
- . I . . 2.766 3.140 2.636
Penilaian kategori Layanan Administrasi Akademik Cukup Baik Cukup Baik Cukup Baik
Layanan Sarana Prasarana
16 | Ruang kelas sudah memiliki pencahayaan yang baik 7 20 78 52 14 3 9 51 47 21 6 54 76 33 4
17 ;?Js(;gtﬁsk):;:(dlo visual dan teknologi informasi ruang kelas o5 57 59 23 7 6 23 46 43 13 18 68 64 20 3
18 | Ruang kelas sudah bersih dan nyaman 6 25 77 48 15 2 7 50 55 17 16 58 69 28 2
19 Sistem pendingin (AC) di semua kelas sudgh memberikan 36 45 62 20 8 4 23 45 42 17 31 60 55 29 5
kenyamanan dalam proses belajar mengajar
20 | Ruang toilet sudah bersih dan nyaman 26 45 54 40 6 19 31 54 20 7 38 73 46 13 3
21 Estti:gahsa?ielalu memperhatikan kebersihan toilet secara rutin 14 25 59 51 29 10 20 52 41 8 9 41 79 38 6
22 | Sarana untuk beribadah sudah tersedia dengan baik 33 49 59 25 5 16 21 48 33 13 53 53 48 18 1
23 :;raa:a untuk parkir sudah tersedia dengan cukup, tertib dan 41 34 61 30 5 21 21 492 38 9 28 59 63 19 4
24 | Lift sudah berfungsi dengan baik 52 48 49 16 6 15 19 50 37 10 38 71 49 15 0
25 | Kantin sudah bersih, rapi dan nyaman 26 38 79 21 7 8 19 58 33 13 28 48 63 32 2
Penilaian kategori Layanan Sarana Prasarana 2829 3.217 2.545
9 y Cukup Baik Cukup Baik Kurang Baik
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Pengukuran Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP

SJM - FTUP

Teknik Sipil (S1) Teknik Mesin S1 Teknik Industri (S1)
No | Pernyataan Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP 171 | Responden 131 | Responden 173 | Responden
1 2 3 4 ) 1 2 3 4 ) 1 2 3 4 )
Layanan Loket Keuangan
26 Pro§edur pelayanan di loket keuangan tidak berbelit-belit 27 42 71 29 9 6 21 64 29 11 23 47 81 20 2
sehingga cepat dan tepat
27 Proses pelayanan d|_ loket keuangan melayani mahasiswa 36 45 60 29 8 7 29 64 26 5 20 85 58 7 3
tanpa membuat antrian terlalu lama
28 Stgf loket keuangan memberi tanggapan yang cepat dan 17 44 76 26 8 5 18 61 36 11 14 49 87 29 1
baik terhadap keluhan anda
29 Prosedur penyampaian informasi oleh loket keuangan jelas 19 35 84 27 6 15 53 47 11 8 46 98 21
dan mudah dimengerti
30 | Staf bagian keuangan berperilaku sopan, santun dan ramah 13 22 85 34 17 45 46 29 8 38 79 39
- . 2.784 3.267 2.686
Penilaian kategori Layanan Loket Keuangan Cukup Baik Cukup Baik Cukup Baik
. . Cre 2.790 3.171 2.652
Penilaian Akhir Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP TOTAL Cukup Baik Cukup Baik Kurang Baik
Tim Pengukuran Kinerja Pelayanan FTUP 2018-2019 12




ngn FTYP S8 - FTLIF
FAKUTTAS TERENIK TNTVERSITASRS PANCASILA

SATUAN JAYINAN YUTIT
HASIL PERGLELRADN EVALLASI KINERJAPELAYARANEFILUE

Tebnik Inferinatike {51} Tuhnik. Eltktres S MTM 523
KMo | Pernyataan Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP 3 | Resoonz=En a4 | Regperden 43 Hesponden
1 2 4 d 5 1 2 3 L 5 1 2 4 <} =
Layanan Brmahasiswann | | | J J
o | W rrnsdisivaemiin sadesh erysdinkae pkboss D - e - -
IRagi WS S b sl s i LarAng ranm . 11 22 2 = = q 14 1 1= ! = 12 1 2
. Wil eermancsisesan ol mcinfosililosi poanbingon . ’ - -+ - - . . "
< pengemitrargan keprltadian i3 ke pe nirginsg ! I - == 1 < ' = =¥ 1= . - 14 14 d
Uil kernenasIs+aan sucah meTiasilitas kegiata prograr ; -, - . . , -
1 2 =X ik v 1 H [
= | krastifias g laslsa THER) "I : i i - o 2 o Ik . < 1= 1# =
L}t <ema iesiswaan sudah remfasilitasi c=giate 5 minz: d=5 - A 2 = . -
4 Balest 0 wdang olan raga. sznn, Feswml e korchanlan L 1 ¥ 2 1 W 4 24 da H - - 15 1 -
15 ey =yag —rika - i -
5 l._,.11_|«,.:m5.| EriA AN ...uu?.h remboka infornas rongenal | . 14 22 u = 2 | - a0 a0, " o " 13 1 a
ML Ha cart kg b e
_ . . 2427 > 552 2572
Peznil K L K b
enilaian Kalggori ayang n LRemaltitsiswaan Cukup Bk Baik Baik
Layanan Perpustakaan
Krpals fdan sl sarpusizlRan sidah nambar RgRRat
G wopat cam Baik terhasag koluban mehasisea scta 3 13 37 L 1 = | I 33 2 T G 1 12 az 1]
pleres i ey bag'k kepadio rnpbisiziog)
Perpuskibesny wiels i ki perclucan virk) rmeraodi
¥ iFn sAlkAN PRSI0 IR aran iUkl @akid Isvanan, d2nds 1 5 L A5 T A o gl an 14 K 1 22 | o
keletarmoakrrenghilengkan bosu, bobos porpustukoo b
Parpustalisen sudeh memeruh keeresdisan bukw ws,ilz
#  dan rzhcrcnsl wang ©x).-rahan dalam preass Bolalar 2 jLE A5 Pl 1 4 14 h] 20 el C 2 i1 21 %
ITaglapar
sAishenindinrrs chacsenea )y arlg o sl <isan
W  bekarns oengan hendal nas memparmuash pRnmzoon 2 10 = gL GO 4 R i 23 12 [ 1 1E i T
baalchiml prorpisdan oz
fa - - Al - -
I kafpala fan etaf cerplelakaan manikl ekas 2o zan, eaniu 1 o o 11 2 " = 15 m g 11 T o 5 e 12
AN rEmiEl
- . a6 3215 4.014
Papilaian Kadegari Layanan P skakaa
PR gar Layandan Ferpu o Gukmp Balk Cukup Balk Balk

Tirn Pengkoran Minerja Pelaganda FTUP XM EBZE1H 13



_Pengukuran Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP

SJM - FTUP

Teknik Informatika (S1) Teknik Elektro S1 MTM (S2)
No | Pernyataan Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP 96 | Responden 84 | Responden 43 | Responden
1 2 3 4 ) 1 2 3 4 ) 1 2 3 4 )
Layanan Administrasi Akademik
11 Prosedur pelayanan di adm. akademik mudah dipahami, 5 14 34 34 9 3 13 26 27 15 0 1 4 19 19
pelayanan cepat dan tepat waktu
12 Kepala dan staf ad'm. Akademik sudah membgrl tanggapan 4 9 45 32 6 4 12 29 34 12 0 1 4 20 18
yang cepat dan baik terhadap keluhan mahasiswa
13 Adm. Akademlk tidak membiarkan pengguna layanan 5 17 37 37 0 8 13 23 28 12 0 5 5 20 16
menunggu antrian terlalu lama
14 Slstem informasi (komputer) yang ada di adm. Akademik 1 13 46 32 4 3 11 19 36 15 0 1 5 24 13
bekerja dengan handal
15 Kepala dan staf adm. Administrasi memiliki sikap sopan, 0 9 32 42 13 1 9 17 38 19 0 0 4 19 20
santun dan ramah
- . .. . . 3.310 3.507 4.251
Penilaian kategori Layanan Administrasi Akademik Cukup Baik Baik Baik
Layanan Sarana Prasarana
16 | Ruang kelas sudah memiliki pencahayaan yang baik 15 43 25 11 7 22 41 14 0 1 10 15 17
17 fasilitas aydlo visual dan teknologi informasi ruang kelas 28 41 14 7 18 33 23 6 0 0 14 19 10
sudah baik
18 | Ruang kelas sudah bersih dan nyaman 15 37 31 8 7 31 33 13 0 1 9 16 17
19 Sistem pendingin (AC) di semua kelas suqah memberikan o4 27 31 9 5 14 | 22 27 18 3 0 1 8 19 15
kenyamanan dalam proses belajar mengajar
20 | Ruang toilet sudah bersih dan nyaman 15 27 33 19 2 11 19 30 19 5 0 2 13 19 9
21 SPeetti:gahsa?ielalu memperhatikan kebersihan toilet secara rutin 5 17 45 23 6 12 26 37 5 0 1 10 21 11
22 | Sarana untuk beribadah sudah tersedia dengan baik 13 17 34 25 7 18 26 25 8 0 2 13 21 7
23 Ziraa:a untuk parkir sudah tersedia dengan cukup, tertib dan 9 16 44 29 5 13| 18 o5 24 4 0 0 11 29 10
24 | Lift sudah berfungsi dengan baik 9 22 38 21 6 8 17 25 27 7 3 3 11 17 9
25 | Kantin sudah bersih, rapi dan nyaman 11 19 35 22 9 3 13 31 32 5 2 4 11 17 9
- . 2971 3.196 4.033
Penilaian kategori Layanan Sarana Prasarana Cukup Baik Cukup Baik Baik
Tim Pengukuran Kinerja Pelayanan FTUP 2018-2019 14




_Pengukuran Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP

SJM - FTUP

Teknik Informatika (S1) Teknik Elektro S1 MTM (S2)
No | Pernyataan Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP 96 | Responden 84 | Responden 43 | Responden
1 2 3 4 ) 1 2 3 4 ) 1 2 3 4 5
Layanan Loket Keuangan
26 Progedur pelayanan di loket keuangan tidak berbelit-belit 5 19 34 32 6 8 14 32 23 7 0 0 5 24 14
sehingga cepat dan tepat
27 Proses pelayanan dl' loket keuangan melayani mahasiswa 9 26 39 18 4 9 12 43 15 5 0 0 8 29 13
tanpa membuat antrian terlalu lama
28 Stgf loket keuangan memberi tanggapan yang cepat dan 2 9 47 31 7 9 6 40 21 8 0 0 6 26 11
baik terhadap keluhan anda
29 Prosedur penyampaian informasi oleh loket keuangan jelas 1 13 46 29 7 7 34 34 9 0 0 7 26 10
dan mudah dimengerti
30 | Staf bagian keuangan berperilaku sopan, santun dan ramah 1 30 42 19 24 27 19 6 24 13
- . 3.273 3.260 4,135
Penilaian kategori Layanan Loket Keuangan Cukup Baik Cukup Baik Baik
o . Ce 3.190 3.322 3.979
Penilaian Akhir Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP TOTAL Cukup Baik Cukup Baik Baik
Tim Pengukuran Kinerja Pelayanan FTUP 2018-2019 15




Pengqukuran Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP SJM - FTUP

6.2 Pembahasan

Dari hasil pengukuran diatas, dapat dianalisis tentang Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP
bahwa dalam 5 kompetensi (layanan kemahasiswaan, layanan perpustakaan, layanan
administrasi akademik, layanan sarana prasarana, dan layanan loket keuangan) secara
keseluruhan dikatakan mahasiswa dari 8 (delapan) prodi rata-rata menyatakan Cukup
Baik (88,889%), dan mahasiswa dari 1 prodi yaitu prodi MTM menyatakan Baik

(11,111%). Adapun rata-rata nilai keseluruhan adalah sebagai berikut :

ITEM PENILAIAN MosinD3 | Eigktre b | Arsitektur T;:(:i:k Mosin &1
Layanan Kemahasiswaan Céjla(il:(p Baik Céjla(il:(p Céjla(il:(p Cg:il‘ip
Layanan Perpustakaan ngil:(p Baik ngil:(p ngil:(p ngi";p
Layanan Administrasi Akademik Cé’:illj(p Cukup Baik Cé’:illj(p Cé’:illj(p Cg:illl(p
Layanan Sarana Prasarana Cé’:illj(p Cukup Baik Cé’:illj(p Cé’:illj(p Cg:illl(p
Layanan Loket Keuangan Baik Cukup Baik ngil:(p ngil:(p ngi";p
Total Akhir Evaluasi Kinerja FTUP Cé':i:'(p Cé':i:'(p Cé':i:'(p Cé':i:'(p cé‘:i‘l‘(p
T et |t |

Layanan Kemahasiswaan Cg:illl(p Cukup Baik | Cukup Baik Baik

Layanan Perpustakaan Cg:illl(p Cukup Baik | Cukup Baik Baik

Layanan Administrasi Akademik Cé‘;‘i“‘(p Cukup Baik Baik Baik

Layanan Sarana Prasarana K;:Eg Cukup Baik | Cukup Baik Baik

Layanan Loket Keuangan Cg:illl(p Cukup Baik | Cukup Baik Baik

Total Akhir Evaluasi Kinerja FTUP c;:i‘l‘(p C;:i‘:(p C;:i‘:(p Baik

Dan hasil persentase kategori nilai adalah sebagai berikut :

Sangat baik -

Baik 11,111 %
Cukup Baik 88,889 %
Kurang baik -

Sangat Kurang Baik -

Total responden 100,000 %

7. PENUTUP
7.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengumpulan kuesioner dan analisis yang dilakukan dalam pengukuran
ini, maka tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kinerja pelayanan FTUP, dapat
dikemukakan beberapa kesimpulan sebagai berikut :

Berdasarkan rata-rata penilaian mahasiswa terhadap kinerja pelayanan FTUP vyang
diberikan saat ini adalah Cukup Baik, hal ini harus menjadi perhatian bagi pengelola FTUP
untuk dapat lebih meningkatkan lagi kinerja menjadi rata-rata Baik atau Sangat Baik.
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Pengqukuran Evaluasi Kinerja Pelayanan FTUP SJM - FTUP

7.2 SARAN / REKOMENDASI

Berikut ini adalah indikator sebagai rekomendasi yang di dapat dari tiap-tiap metode analisis yang
memerlukan perhatian dan perbaikan kinerja baik dari pengelola program studi maupun dari
pengelola fakultas, yaitu dari hasil temuan tersebut, sebagai tindak lanjut perbaikan yang
berkelanjutan, SUIM menyarankan / mengusulkan untuk menyelenggarakan pelatihan bagi
para staf yang bertugas di loket-loket pelayanan, sesuai dengan kebutuhan pekerjaan.
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