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BAB I 

PENDAHULUAN 

I. Latar Belakang 

Pelayanan publik kepada mahasiswa di Prodi Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Politik sampai saat ini sudah berjalan lancar, akan tetapi masih belum sepenuhnya 

memenuhi kualitas yang diharapkan oleh pengguna jasa khususnya para mahasiswa. Dalam 

rangka memenuhi kebutuhan data dukung Akreditasi Institusi Perguruan Tinggi (AIPT), dan 

evaluasi perbaikan layanan di Prodi Administrasi Publik, maka diperlukan pengukuran tingkat 

keberhasilan layanan berupa Evaluasi kepuasan mahasiswa sebagai pengguna jasa layanan di 

Prodi Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik.  Salah satu upaya untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan mahasiswa, adalah Survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap 

Layanan Mahasiswa, sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada mahasiswa di Prodi Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik. 

II. Tujuan Evaluasi Pengukuran 

Pengukuran sistem mutu yang telah dilaksanakan terhadap kepuasan Mahasiswa 

bertujuan untuk menjaga keberlangsungan pelaksanaan sistem mutu di Prodi Administrasi 

Publik dan untuk mengetahui tingkat kepuasan terhadap layanan yang telah ada sehingga dapat 

digunakan memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan. Hasil evaluasi yang diperoleh 

akan digunakan sebagai umpan balik bagi Ketua Prodi dan Dekan Fakultas dalam hal 

peningkatan manejemen dan juga untuk menyusun rencana kerja pengembangan sesuai arah 

kebijakan dalam renstra dan statuta Universitas Muhammadiyah Sidenreng Rappang. 

 

III. Waktu Pelaksanaan Kegiatan 

Tahap pelaksanaan dilakukan melalui tahap sebagai berikut: 

1. Menyusun instrumen survei 

2. Mengupload survei 

3. Mengolah hasil survei 

4. Menyajikan dan melaporkan hasil 

Untuk evaluasi tingkat kepuasan survei dilakukan pengisian kuesioner oleh responden 

sendiri secara online mulai 30 Agustus s.d. 15 September 2021. 

 

 

 

 



IV. Responden 

Pada periode pengukuran tingkat kepuasan tahun akademik 2020-2021 ini, ingin 

diketahui bagaimana tingkat kepuasan terhadap 4 aspek yaitu aspek realiability (kehandalan 

dosen, staf akademik), Aspek Responsivesness (Sikap Tanggap), Aspek Assurance 

(Kepastian), dan Aspek Empaty (Empati). Oleh sebab itu responden kepuasan ini adalah 

mahasiswa di Prodi Bisnis Digital.  

 

V. Aspek Kompenen Yang diukur 

Instrumen pengukuran tingkat kepuasan mahasiswa adalah kuesioner pengukuran 

tingkat kepuasan dengan jumlah instrumen 41 butir, yang dikelompokkan dalam 4 aspek 

kepuasan yaitu aspek realibilty 14 butir instrumen, aspek resvonsives 7 butir pertanyaan, 

aspek assurance 13 butir pertanyaan, dan aspek empathy 7 butir instrumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB III 

HASIL PENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN 

I. Persiapan 

Proses persiapan dilakukan dengan mempersiapkan kuesioner yang disebarkan secara 

online. Responden menyatakan pilihan seperti sangat puas, puas, cukup puas, dan tidak puas 

terhadap Universitas Muhammadiyah Sidenreng Rappang 

Pelaksanaan survei dilakukan oleh Badan Penjaminan Mutu (BPM) Universitas 

Muhammadiyah Sidenreng Rappang dengan responden  kegaiatan adalah mahasiswa Prodi 

Administrasi Publik. Survei dilkasanakan pada bulan September 2021. 

 

II. Hasil Kegiatan 

1. Profil Responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

2. Hasil Survei Kepuasan Tenaga Kependidikan 

 

I. Aspek Reliability (kehandalan dosen dan staf akademik) 

Tujuan survei ini adalah untuk mengevaluasi kepuasan mahasiswa terhadap 

kedisiplinan dosen dan staf dalam melayani mahasiswa, ketepatan waktu pelayanan, 

kemudahan mendapatkan layanan akademik, kemudahan mendapatkan pelayanan 

administrasi, kehadiran dosen sesuai dengan jadwal mengajar, kemampuan dosen ketikan 

mengajar, matei yang disampaikan berkualitas, dan kecakapan staf administrasi diprodi. 

Hasil ini digunakan untuk membantu kualitas layanan di Prodi Administrasi Publik. 

Berikut adalah rincian hasil survei kepuasan mahasiswa terhadap proses pembelajaran 

diprodi Administrasi Publik.   
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II. Aspek Responsiveness (Sikap Tanggap) 

Tujuan survei ini adalah untuk mengevaluasi kepuasan mahasiswa terhadap ketanggapan 

dosen dan staf dalam melayanai mahasiswaa di Prodi Adminitrasi Publik. Hasil dari survei ini akan 

digunakan untuk membantu meningkatkan kualitas layanan kemahasiswaan di Prodi Adminitrasi 

Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik.  

Berikut ini adalah rincian hasil survei kepuasan mahasiswa terhadap layanan kemahasiswaan 

yang diberikan oleh Prodi Adminitrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik untuk setiap butir 

pernyataan: 
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III. Aspek Assurance (Kepastian) 

Tujuan survei ini adalah untuk mengevaluasi kepuasan mahasiswa terhadap akreditasi 

institusi dan akreditasi program studi, standar jumlah mahasiswa dalam kelas, jadwal perkuliahan, 

pembelajaran sesuai dengan waktu yang telah ditentukan, keamanan kampus, kebebasan 

melakukan kegiatan ilmiah, kemudahan mendapatkan informasi akademik maupun non akademik, 

kemudahan mendapatkan informasi tentang beasiswa, kejelasan prosedur penerimaan beasiswa, 

dukungan lembaga terhadap kegiatan bakat minat mahasiswa, kebebasan mengikuti kegiatan 

organisasi, kejelasan prosedur peminjaman dan pengembalian buku diperpustakaan serta 

kesesuaian prosedur pelayanan administrasi di bagian kemahasiswaan di Universitas 

Muhammadiyah Sidenreng Rappang. 

Berikut ini adalah rincian hasil survei kepuasan mahasiswa terhadap layanan perpustakaan 

yang diberikan oleh Universitas Trilogi untuk setiap butir pernyataan: 
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IV. Aspek Empathy (Empati) 

Tujuan survei ini adalah untuk mengevaluasi kepedulian mahasiswa dalam melayani 

mahasiswa, kepedulian staf prodi dalam melayani mahasiswa, kepedulian staf fakultas, 

rektorat, laboratorium dan kepedulian staf di perpustakaan Universitas Muhammadiyah 

Sidenreng Rappang. 

Berikut ini adalah rincian hasil survei kepuasan mahasiswa terhadap layanan 

perpustakaan yang diberikan oleh Universitas Muhammadiyah Sidenreng Rappang untuk 

setiap butir pernyataan: 
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Saran dan Masukan 

. 

- 

Jumlah kursi yang tidak sesuai dengan jumlah mahasiswa dikelas,  

Tidak ada 

Staff nya jarang ditemukan di ruangan prodi, harus tanya sana sini staff nya dimana 

Bisa lebih ditingkatkan dan transparansi dalam segala informasi 

Tidak konsisten dalam memberikan informasi 

Ruangan belajar yang kurang dingin  

Banyak dosen yang sering terlambat dan juga kadang ada yang tidak mengusai materi pembelajaran 

Tidak ada ji kekurangan nya sanga memuaskan pelayanan di prodi 

Informasinya harap diperbaiki 
Saya sering ketinggalan informasi dari prodi 

staf fakultas/prodi nya kurang senyum :(: 

Kurang cepat dalam pelayanan 

Semoga kedepannya pelayanan di prodi, fakultas, dan rektorat bisa ditingkatkan lagi. 

  

Sangat memuaskan semoga tetap terjaga  

Kurangnya sapaan 

Biasa ac nya tidak dingin (Kurang service) 

Kurang memberikan solusi kepada mahasiswa ketika mempunyai masalah di KRS  

Jadwal dosen kadang diubah oleh dosennya sensiri… 

Dalam pelayanannya lambat  

Tidak ada 

Tidak ada  

Tdk ada 

- 

Dalam memberikan nilai. 

Tingkatkan 

bukan mengenai pelayanan tapi ini mengenai fasilitas yg ada dikelas,tolong segera rapatkan Tentang 
Pendingin ruangan (AC)!,krna Masih ada kelas yg memiliki Ac yg berkualitas 

AC kurang dingin 

Kurangnya ketepatan waktu dalam mengajar  

Biasanya informasi yang didapatkan kurang jelas 

Belum ada keluhan 

Kelas dan parkiran sering kebanjiran 

Baik 

Dalam menyimpan barang,kurang teliti 

Jadwal mata kuliah bertabrakan  

insyaallah tidak ada 

Insyaallah tidak ada  

Lapangan parkir yg agak sempit 

Alhamdulillah baik 



Tidak ada 

Kurangnya alat bantu bantu perkuliahan seperti perpustakaan dan laboratorium 

AC dalam ruangan belajar kurang berasa nda nyaman 

Tidak ada 

Adanya WiFi di kampus kurang memadai 

tidak ada yg kurang  

Baiknya kuliah dilakukan 3 hari dalam satu minggu karena dikelas saya cuma hari kamis tidak ada 
jadwal kuliah dan juga rumah saya agak jauh dari kampus makanya saya pulang pergi dari allakuang 
ke rappang setiap  hari senin selasa rabu jumat sabtu 

Insya Allah tidak adaji 

Insya Allah tidak ada 

Fasilitas yg di dalam kelas seperti AC, tidak terlalu dingin 

Pelayanan tidak profesional 

Sangat puad 

Menurut saya tidak ada yang kurang 

- 

Kurang informasi 

Apakah bisa kuliah klo tidak ada KRS?? 

Terkadang staf prodi kurang tepat waktu masuk pada saat setelah jam isomat selesai 

Tidak ada  

Tidak ada 

Insyaallah tidak ada 

Tidak ada 

Insya Allah tidak 

Sangat puas 

Tidak ada ☺️ 

Tidak ada 

Insyaallah tidak ada 

Kurangnya kerja kelompok 

Sistem jadwal perkuliahan yang kadang kurang tepat dalam mengambil waktu  

Insya Allah Tidak ada 

Nda ada 

AC di dalam kelas tidak berfungsi dngn baik 

Tidak ada  

- 

Tidak ada 

Pemindahan jadwal perkuliahan yang mengambil hari libur mahasiswa. 

- 

kurangnya pelayan akademik di prodi sampai sekarang ini Alhamdulillah tidak ada😂 

Sangat puas  

menurut saya, sejauh ini selama sya kuliah tdk ada yang sya anggap kurang smua nya baik bgitupun 
pelayanan akademik prodi 

Menurut saya sejauh ini selama ini saya kuliah tdk ada saya anggap kurang semuanya baik begitup 
dengan pelayanan akademik prodi 



Tidak ada 

Tidak ada 

Kekurangan Staff pda saat mengurusi KRS Bagi para Mahasiswa. 

Hal" yang saya anggap kurang tidak ada, semua nya hal yang dilayani dalam pelayanan akademik di 
parodi sangat bagus 

Kurang nya senyum saat melayani  

👏� 

Masih perlu perkembangan 

Almamater kapan di buatkan bagi mahasiswa semester 1 

- Pelayanan staf agak lambat 
- Pelayanan tidak konsisten  

Kurang 

Tolong pelayanan yg di diberikan staf kepada mahasiswa di fakultas fisip lebih di tingkatkan. 

Kurang peka 
Jika ingin dihargai silahkan menghargai dulu 

 


