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KATA PENGANTAR

Puji syukur senantiasa Kkita panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa yang
senantiasa melimpahkan rahmat, taufik, hidayah, serta inayah-Nya, sehingga kita masih
diberikan kenikmatan dan kesehatan dalam menyusun Laporan Hasil Survey Kepuasan
Layanan Manajemen Universitas Nusantara PGRI (UNP) Kediri tahun akademik

2019/2020. Laporan ini merupakan wujud pertanggungjawaban terhadap hasil survey.

Adapun survey dimaksudkan sebagai bahan monitoring dan evaluasi Kkinerja
institusi dan berharap mendapatkan point of view dan kebermanfaatan akan kemajuan
institusi di masa yang akan datang. Pada kesempatan ini, kami ingin menyampaikan
ucapan terima kasih kepada semua pihak yang telah memberikan dukungan dan

kerjasama dalam mewujudkan kegiatan ini

Semoga laporan ini dapat dipergunakan sebagai bahan evaluasi bagi manajemen
dalam memberikan dukungan kepada seluruh kebutuhan mahasiswa sebagai stakeholder
utama dalam proses pencapaian kinerja tahun-tahun mendatang serta dapat pula dijadikan

ajang refleksi akan apa yang telah dikerjakan sepanjang tahun akademik 2019/2020.

Kediri, Oktober 2020
Ketua Tim

Amin| Tohari, M.Si
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BAB | PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Keberhasilan Unversitas Nusantara PGRI Kediri dalam mencapai visi dan misi, salah
satunya ditentukan oleh kepuasan mahasiswa, dosen, tenaga kependidikan, lulusan dan
pengguna terhadap layanan manajemen yang diberikan Universitas.

Pada saat ini, kualitas pelayanan pada mahasiswa, dosen, tenaga kependidikan,
lulusan dan pengguna dipandang sebagai salah satu alat untuk mencapai keunggulan
kompetitif. Jika kualitas pelayanan buruk dan kepuasan terhadap layanan kurang
memuaskan, maka dalam jangka panjang daya saing akan melemah dan sulit
berkembang. Namun, pelayanan berkualitas pekerjaan mudah, karena melibatkan banyak
aspek seperti pola penyelenggaraan (tata laksana), dukungan sumber daya manusia, dan

kelembagaan yang jelas.

B. Tujuan
1. Mengukur sejauh mana penyelenggaraan pelayanan yang telah dilakukan
oleh unit kerja pelayanan.
2. Sebagai bahan penetapan rencana tindak lanjut perbaikan kualitas layanan.

3. Sebagai umpan balik dalam memperbaiki kualitas layanan.



BAB Il METODOLOGI SURVEI

A. Rencana dan Tahapan Survei

Pelaksanaan survei kepuasan pengguna layanan manajemen direncanakan setiap

akhir semester genap dengan tahapan yang telah dilakukan sebagai berikut:

1.

Pengembangan instrumen dan desain penelitian

Instrumen yang digunakan berjenis angket tertutup dengan menggunakan skala
likert. Instrumen disusun melalui focus group discussion (FGD) bidang
kemahasiswaan dan divalidasi oleh dua pakar bidang (psikometrik dan penilaian).
Pada tahap awal, sebelum disebarkan instrumen juga diuji validitas dan
reliabilitasnya.

Subjek penelitian dalam survei kepuasan pengguna layanan manajemen adalah
mahasiswa aktif Universitas Nusantara PGRI Kediri. Survei ini menggunakan
pendekatan deskriptif.

Pengumpulan data

Pengumpulan data dilakukan dengan cara mengintegrasikan instrumen yang telah
valid dan reliabel. Monev kepuasan pelayanan manajemen pada mahasiswa, dosen,
tenaga kependidikan, lulusan dan pengguna.

Analisis data

Analisis data terhadap hasil survei kepuasan pengguna layanan manajemen
dilakukan dengan menggunakan analisis deskriptif untuk mengetahui tingkat
kepuasan mahasiswa, dosen, tenaga kependidikan, lulusan dan pengguna. Tingkat
kepuasan diukur dengan menggunakan metode top two boxes dengan cara
menjumlahkan persentase yang diperoleh pada penilaian puas dan sangat puas.
Laporan hasil

Laporan hasil survei kepuasan pengguna pelayanan manajemen pada mahasiswa,

dosen, tenaga kependidikan, lulusan dan pengguna.

B. Waktu Pelasakanaan

Survei kepuasan pengguna layanan kemahasiswaan di laksanakan secara reguler

pada setiap akhir semester genap (bulan Agustus). Setelah data terkumpul, pada awal



bulan september data yang telah ditabulasi diolah dan dianalisis, kemudian dibuat laporan

hasil survei.



BAB Il HASIL SURVEI DAN PEMBAHASAN

Kepuasan pengguna terhadap layanan manajemen di lingkungan UNP Kediri. Instrumen
yang digunakan dalam melakukan pengukuran kepuasan manajemen adalah berupa
angket/kuesioner Kuesioner kepuasan terhadap manajemen meliputi 5 aspek yaitu Tangibles
(Kualitas Berwujud), Emphaty (kemudahan), Assurance (jaminan), Responsivenes (daya
tanggap), dan Reliability (Keandalan).

1. Hasil dan Pembahasan Monev Data Instrumen Tingkat Kepuasan Mahasiswa
terhadap Layanan Manajemen
Adapun jumlah angket yang terisi adalah sejumlah 400 responden dengan rekapitulasi

yang ditunjukkan pada tabel berikut:

No | Kategori Frekuensi Persentase
1 | Sangat Puas 114 28,5%
2 | Puas 260 65%
3 | Tidak Puas 20 5%
4 | Sangat Tidak Puas 6 1,5%
Jumlah 400 100%
Rekapitulasi tersebut juga ditunjukkan pada diagram berikut:

Kepuasan Mahasiswa Terhadap Layanan Manajemen

Tahun Akademik 2019/2020

1,5

B Sangat tidak puas
M Tidak Puas
Puas

B Sangat puas




2. Hasil dan Pembahasan Monev Data Instrumen Tingkat Kepuasan Dosen terhadap
Layanan Manajemen.
Adapun jumlah angket yang terisi adalah sejumlah 200 responden dengan rekapitulasi

yang ditunjukkan pada tabel berikut:

No Kategori Frekuensi Persentase
1 | Sangat Puas 74 37%
2 | Puas 122 61%
3 | Tidak Puas 2 2%
4 | Sangat Tidak Puas 0 0%
Jumlah 200 100%

Rekapitulasi tersebut juga ditunjukkan pada diagram berikut:

Kepuasan Dosen Terhadap Layanan Manajemen
Tahun Akademik 2019/2020
(dalam persen)

0,0 2,0

B Sangat tidak puas
M Tidak Puas
M Puas

Bl Sangat puas

3. Hasil dan Pembahasan Monev Data Instrumen Tingkat Kepuasan Tenaga
Kependidikan terhadap Layanan Manajemen
Adapun jumlah angket yang terisi adalah sejumlah 50 responden dengan rekapitulasi

yang ditunjukkan pada tabel berikut:



No Kategori Frekuensi Persentase
1 Sangat Puas 38 76%
2 Puas 12 24%
3 Tidak Puas 0 0%
4 | Sangat Tidak Puas 0 0%
Jumlah 50 100%

Rekapitulasi tersebut juga ditunjukkan pada diagram berikut:

Kepuasan Tenaga Kependidikan Terhadap Layanan Manajemen
Tahun Akademik 2019/2020
(dalam persen)
0,0 0,0

B Sangat tidak puas
B Tidak Puas
W Puas

B Sangat puas

4. Hasil dan Pembahasan Monev Data Instrumen Tingkat Kepuasan Lulusan
terhadap Layanan Manajemen.
Adapun jumlah angket yang terisi adalah sejumlah 300 responden dengan rekapitulasi

yang ditunjukkan pada tabel berikut:

No Kategori Frekuensi Persentase
1 Sangat Puas 175 58,3%
2 Puas 108 36%
3 Tidak Puas 17 5,7%
4 | Sangat Tidak Puas 0 0%
Jumlah 300 100%




Rekapitulasi tersebut juga ditunjukkan pada diagram berikut:

Kepuasan Lulusan Terhadap Layanan Manajemen
Tahun Akademik 2019/2020
(dalam persen)

W Sangat tidak puas
M Tidak Puas
M Puas

B Sangat puas

5. Hasil dan Pembahasan Monev Data Instrumen Tingkat Kepuasan Pengguna
terhadap Layanan Manajemen.
Adapun jumlah angket yang terisi adalah sejumlah 20 responden dengan rekapitulasi

yang ditunjukkan pada tabel berikut:

No Kategori Frekuensi Persentase
1 Sangat Puas 5 25%
2 Puas 14 70%
3 Tidak Puas 1 5%
4 | Sangat Tidak Puas 0 0%
Jumlah 20 100%




Rekapitulasi tersebut juga ditunjukkan pada diagram berikut:

Kepuasan Pengguna Terhadap Layanan Manajemen
Tahun Akademik 2019/2020
(dalam persen)

0,0

M Sangat tidak puas
M Tidak Puas
M Puas

W Sangat puas

Diagram Kepuasan pengguna layanan manajemen dapat dilihat pada diagram berikut:
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BAB IV KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil survey kepuasan pelanggan mahasiswa pada bidang akademik dapat

disimpulkan, sebagai berikut :

1. Secara umum dapat dikatakan bahwa mahasiswa sangat puas akan layanan
manajemen dengan rata-rata skor 3,12.

2. Secara umum dapat dikatakan bahwa dosen sangat puas akan layanan manajemen t
dengan rata-rata skor 3,35.

3. Secara umum dapat dikatakan bahwa tenaga kependidikan sangat puas akan layanan
manajemen dengan rata-rata skor 3,57.

4. Secara umum dapat dikatakan bahwa lulusan sangat puas akan layanan manajemen
dengan rata-rata skor 3,33.

5. Secara umum dapat dikatakan ba.hwa pengguna puas akan layanan manajemen
dengan rata-rata skor 3,14.

B. Saran

1. Berdasarkan hasil yang diperoleh dalam kegiatan survey ini, secara umum tingkat

kepuasan mahasiswa, dosen, tenaga kependidikan, lulusan dan pengguna sudah

sangat baik, namun penting bagi UNP Kediri untuk tetap menjaga kepuasan

mahasiswa ini dengan meningkatkan kinerja layanan yang diberikan.



Lampiran 1 : Kuesioner Survey Kepuasan para Pemangku Kepentingan terhadap

Layanan Manajemen

Petunjuk Umum

o

O

Tujuan dilakukan kajian ini adalah untuk mengukur tingkat kepuasan

mahasiswa terhadap layanan yang disediakan oleh lembaga.

Dimohon agar responden memberikan jawaban dari seluruh item

pertanyaan dalam kuisioner

ini

sesuai

pengetahuan, persepsi , dan keadaan sebenarnya

Jawaban pertanyaan dengan V

1. Kategori Responden

Mahasiswa

Dosen

Tenaga Kependidikan

Lulusan

Pengguna

2. Kuisioner

dengan

pengalaman,

No

Pernyataan

Sangat
tidak
puas

Tidak
Puas

Puas

Sangat
Puas

Pelayanan manajemen
administrasi dan tata persuratan
sudah memenuhi kebutuhan dan
optimal

Pelayanan administrasi  sudah
menerapkan prinsip bersih dan
melayani

Kualitas/Mutu layanan
administrasi sudah dirasakan
prima oleh pengguna

Layanan administrasi sudah
menggunakan IT yang
memudahkan bagi pengguna

Petugas dalam  memberikan
layanan kepada pengguna dengan
budaya kerja yang unggul, Sopan
dan ramah




Lampiran 2 Hasil jawaban responden
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2. Dosen
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3. Tenaga kependidikan
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5. Pengguna
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