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A. Deskripsi Data 

Evaluasi kepauasan mahasiswa terhadap Unit Layanan di level Fakultas dan Jurusan 

telah dilaksanakan sejak tahun 2018, sampai pada akhir periode 2019 telah ada total 1805 

responden data yang diperoleh.  

 

Lebih lanjut, berikut detail sebaran data yang diperoleh untuk pengisian angket kepuasan 

mahasiswa terhadap unit layanan untuk periode tahun 2019. Responden merupakan 

mahasiswa yang mengisi angket mulai bulan Januari 2019 – Desember 2019. Berikut 

jumlah responden pada masing-masing jurusan: 

No Nama Jurusan Jumlah Responden 

1 Jurusan PTBB 265 

2 Jurusan PTSP 141 

3 Jurusan PT. Otomotif 110 

4 Jurusan PT. Mesin 138 

5 Jurusan PT. Elektro 150 

6 Jurusan PTEI 142 

 Jumlah 946 
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A. Analisis Data 

1. Unit Layanan di Fakultas 

Unit Layanan yang dinilai di tingkat Fakultas yaitu bagian kependidikan meliputi: 

Loket 1 dan Loket 5. Data pengisian yang diperoleh untuk periode Yudisium Januari-

Desember 2019, kemudian dibagi menjadi 3 periode: Periode I (Januari-April), Periode II 

(Mei-Agustus), Periode III (September-Desember). Berikut rekap hasil pengisian angket 

yang telah diperoleh: 

a. Tabel Perolehan Data Periode I (Januari-April 2019) 

Aspek Loket 1 Loket 5 

1. Keberadaan petugas pada jam layanan 3,43 3,51 

2. Penampilan karyawan rapi 3,47 3,56 

3. Keramahan dalam memberikan pelayanan 3,30 3,56 

4. Tanggap terhadap keluhan pelanggan 3,33 3,51 

5. Keterampilan dalam memberikan pelayanan 3,43 3,55 

6. Kejelasan informasi 3,30 3,51 

7. Ketepatan waktu proses layanan 3,40 3,53 

8. Kebersihan dan kenyamanan ruang dan kursi tunggu 3,49 3,46 

 

 

Grafik Kepuasan Mahasiswa terhadap Unit Layanan Fakultas  

Periode Januari-April 2019 
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b. Tabel Perolehan Data Periode II (Mei-Agustus 2019) 

Aspek Loket 1 Loket 5 

1. Keberadaan petugas pada jam layanan 3,36 3,53 

2. Penampilan karyawan rapi 3,49 3,59 

3. Keramahan dalam memberikan pelayanan 3,20 3,58 

4. Tanggap terhadap keluhan pelanggan 3,25 3,53 

5. Keterampilan dalam memberikan pelayanan 3,33 3,56 

6. Kejelasan informasi 3,24 3,54 

7. Ketepatan waktu proses layanan 3,37 3,53 

8. Kebersihan dan kenyamanan ruang dan kursi tunggu 3,51 3,53 

 

 

 

Grafik Kepuasan Mahasiswa terhadap Unit Layanan Fakultas  

Periode Mei-Agustus 2019 
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c. Tabel Perolehan Data Periode III (September-Desember 2019) 

Aspek Loket 1 Loket 5 

1. Keberadaan petugas pada jam layanan 3,40 3,47 

2. Penampilan karyawan rapi 3,48 3,55 

3. Keramahan dalam memberikan pelayanan 3,20 3,55 

4. Tanggap terhadap keluhan pelanggan 3,18 3,46 

5. Keterampilan dalam memberikan pelayanan 3,34 3,51 

6. Kejelasan informasi 3,25 3,46 

7. Ketepatan waktu proses layanan 3,35 3,48 

8. Kebersihan dan kenyamanan ruang dan kursi tunggu 3,44 3,42 

 

 

 

Grafik Kepuasan Mahasiswa terhadap Unit Layanan Fakultas  

Periode September-Desember 2019 
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2. Unit Layanan di Jurusan 

Unit Layanan yang dinilai di tingkat Jurusan yaitu loket pengajaran masing-masing 

jurusan meliputi Jurusan: PTBB, PTSP, PTO, PTM, PTE, dan PTEI. Data pengisian yang 

diperoleh untuk periode Yudisium Januari-Desember tahun 2019, kemudian dibagi 

menjadi 3 periode. 

a. Tabel Perolehan Data Periode Januari-April 2019 

Aspek PTBB PTE PTEI PTM PTO PTSP 

1. Keberadaan petugas pada jam 

layanan 

3,56 3,32 3,25 3,33 3,58 3,39 

2. Penampilan karyawan rapi 3,62 3,42 3,35 3,37 3,50 3,50 

3. Keramahan dalam memberikan 

pelayanan 

3,58 3,35 3,2 3,33 3,50 3,33 

4. Tanggap terhadap keluhan 

pelanggan 

3,4 3,19 3,1 3,33 3,50 3,36 

5. Keterampilan dalam memberikan 

pelayanan 

3,5 3,28 3,15 3,35 3,42 3,44 

6. Kejelasan informasi 3,46 3,23 3 3,34 3,13 3,31 

7. Ketepatan waktu proses layanan 3,34 3,28 3,25 3,30 3,50 3,28 

8. Kebersihan dan kenyamanan ruang 

dan kursi tunggu 

3,36 2,95 2,75 3,32 3,25 3,06 

 

 

Grafik Kepuasan Mahasiswa terhadap Unit Layanan Jurusan  

Periode Januari-April 2019 
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b. Tabel Perolehan Data Periode Mei-Agustus 2019 

Aspek PTBB PTE PTEI PTM PTO PTSP 

1. Keberadaan petugas pada jam 

layanan 

3,45 3,28 3,29 3,45 3,51 3,23 

2. Penampilan karyawan rapi 3,50 3,64 3,49 3,55 3,63 3,52 

3. Keramahan dalam memberikan 

pelayanan 

3,44 3,36 3,23 3,23 3,37 3,08 

4. Tanggap terhadap keluhan 

pelanggan 

3,41 3,24 3,23 3,23 3,40 3,18 

5. Keterampilan dalam memberikan 

pelayanan 

3,51 3,28 3,32 3,35 3,47 3,39 

6. Kejelasan informasi 3,41 3,26 3,28 3,29 3,28 3,09 

7. Ketepatan waktu proses layanan 3,48 3,28 3,27 3,52 3,47 3,27 

8. Kebersihan dan kenyamanan ruang 

dan kursi tunggu 

3,44 3,34 3,11 3,26 3,30 3,29 

 

 

Grafik Kepuasan Mahasiswa terhadap Unit Layanan Jurusan  
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c. Tabel Perolehan Data Periode September-Desember 2019 

Aspek PTBB PTE PTEI PTM PTO PTSP 

1. Keberadaan petugas pada jam 

layanan 

3,51 3,46 3,21 2,94 3,31 3,24 

2. Penampilan karyawan rapi 3,56 3,54 3,38 3,31 3,59 3,47 

3. Keramahan dalam memberikan 

pelayanan 

3,49 3,34 3,24 3,13 3,21 3,05 

4. Tanggap terhadap keluhan 

pelanggan 

3,35 3,34 3,34 3,19 3,24 3,13 

5. Keterampilan dalam memberikan 

pelayanan 

3,48 3,37 3,24 3,25 3,21 3,26 

6. Kejelasan informasi 3,44 3,32 3,07 3,19 3,21 3,11 

7. Ketepatan waktu proses layanan 3,45 3,41 3,07 3,19 3,24 3,39 

8. Kebersihan dan kenyamanan ruang 

dan kursi tunggu 

3,40 3,05 2,79 3,06 3,21 3,00 

 

 

 

Grafik Kepuasan Mahasiswa terhadap Unit Layanan Jurusan  

Periode September-Desember 2019 



8 

 

B. Simpulan 

Berdasarkan data hasil pengisian angket di atas, dapat disimpulkan beberapa poin 

berikut ini: 

1. Pada unit layanan fakultas terdapat perbedaan perolehan nilai secara keseluruhan, 

Loket 5 secara keseluruhan mendapat nilai kepuasan lebih baik dibandingkan 

dengan Loket 1, hanya 1 aspek yang bernilai sebanding yaitu pada kondisi 

kebersihan dan kenyamanan ruang dan kursi tunggu. Hal ini dikarenakan Loket 1 

dan Loket 5 memiliki ruang tunggu yang sama. Berdasarkan hasil tersebut, perlu 

dijabarkan lagi perbedaan job description masing-masing loket sebelum 

memberikan saran perbaikan berdasarkan nilai yang diperoleh, karena 

dimungkinkan adanya perbedaan bobot kesulitan jenis layanan yang diberikan 

yang menyebabkan adanya perbedaan penilaian. 

2. Pada unit layanan jurusan terdapat perbedaan perolehan nilai tiap periode pada 

jurusan yang sama. Berdasarkan hasil tersebut, perlu ditelaah terlebih dahulu 

bahwa perbedaan perolehan nilai masing-masing periode pada unit layanan yang 

sama bisa dikarenakan adanya perubahan petugas administrasi (rotasi tendik). 

3. Untuk kinerja karyawan di administrasi jurusan, aspek yang memiliki nilai 

kepuasan yang terkecil dan perlu menjadi perhatian adalah aspek keramahan 

petugas dalam memberikan layanan. 

4. Untuk aspek kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu, berbeda dari tahun 2018 

memperoleh nilai yang cenderung menurun dari periode sebelumnya. Hal ini perlu 

dilakukan evaluasi terkait kondisi fasilitas yang ada dan peran petugas yang dapat 

meningkatkan kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu khususnya di Jurusan 

PTE dan PTEI. 

5. Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa proses penjaringan kepuasan 

mahasiswa terhadap unit layanan khususnya di bagian kependidikan fakultas dan 

jurusan dapat berjalan baik. Diharapkan dapat dilanjutkan di unit layanan bagian 

lain (humas, keuangan, persuratan). 

 


