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KATA PENGANTAR 

 

 

 Dengan rasa syukur yang mendalam, kami menyerahkan Laporan Kepuasan Mahasiswa 

Terhadap Pelayanan Akademik Program Studi Informatika di Fakultas Teknologi Komunikasi 

dna Informatika Universitas Nasional. Laporan ini merupakan hasil dari upaya kolektif tim unit 

penjaminan mutu fakultas dan staf akademik yang telah bekerja keras untuk mengumpulkan dan 

menganalisis data yang berkaitan dengan pengalaman dan kepuasan mahasiswa terhadap 

pelayanan akademik yang kami tawarkan. Tujuan utama dari laporan ini adalah untuk 

mengevaluasi dan memahami kepuasan terhadap layanan administratif. Penelitian ini dilakukan 

melalui serangkaian survei yang melibatkan mahasiswa program studi Informatika di Fakultas 

Teknologi Komunikasi dan Informatika Universitas Nasional. Kami berterima kasih kepada 

semua mahasiswa yang telah memberikan waktu dan pikiran mereka untuk memberikan 

masukan yang sangat berharga. Kejujuran dan ketulusan tanggapan mereka telah memberikan 

wawasan mendalam tentang berbagai aspek kehidupan akademik di kampus kami. Kami juga 

ingin mengucapkan terima kasih kepada semua staf pengajar dan tenaga kependidikan yang 

telah mendukung proses suevey ini. Kerja sama dan dedikasi mereka telah membantu kami 

dalam mengumpulkan data yang akurat dan relevan. Laporan ini mencakup analisis mendalam 

tentang tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik dan menyajikan 

rekomendasi untuk perbaikan di masa depan. Kami berharap temuan ini akan menjadi panduan 

bagi Program Studi Informatika Fakultas Teknologi Komunikasi dan Informatika untuk terus 

meningkatkan dan menyempurnakan pelayanan akademik bagi mahasiswa kami. 

 
Jakarta, 27 Juli 2024 

Ketua Program Studi Informatika 

 

 

 

 

 

 
Ratih Titi Komalasari, S.T., M.M., MMSI 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang 

Mahasiswa merupakan pelanggan terbesar atas layanan yang diberikan oleh universitas sebagai 

perguruan tinggi pendidikan. Layaknya sebuah perguruan tinggi yang bertumbuh ke arah yang lebih baik, 

monitoring pelaksanaan layanan di sebuah universitas perlu dilaksanakan untuk mengevaluasi kekurangan 

yang ada untuk merumuskan sebuah strategi pencapaian yang lebih baik. Salah satu layanan yang 

dilakukan oleh universitas kepada mahasiswa adalah layanan akademik. 

Mengukur sebuh layanan berfungsi dengan baik atau tidak salah satunya dengan mengetahui 

tingkat kepuasan dari pengguna layanan dalam hal ini mahasiswa. Pelayanan akademik yang berkualitas 

akan menciptakan manusia atau mahasiswa yang berkualitas pula dan mampu bersaing di era keterbukaan 

ini. Kepuasan mahasiswa menjadi tolak ukur suatu perguruan tinggi dalam melakukan pelayanan kepada 

mahasiswa. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika 

kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. 

Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. 

Sebagai perguruan tinggi yang sedang berkembang, Program Studi Informatika FTKI UNAS ingin 

memberikan pelayanan yang prima (service excellence) kepada pelanggannya dalam hal ini mahasiswa. 

Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan mahasiswa, adalah survey kepuasan mahasiswa 

terhadap layanan akademik, sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada mahasiswa di Program Studi Informatika FTKI UNAS. Oleh karena itu Program Studi Informatika 

FTKI UNAS merasa perlu untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa atas layanan yang diberikan 

untuk mengevaluasi kekurangan dan meningkatkan pelayanan kepada mahasiswa. Kegiatan ini 

dilaksanakan dengan Monitoring dan Evaluasi Layanan Akademik tahun 2022/2023. 

Monitoring dan Evaluasi ini digunakan untuk menilai pelayanan akademik dari: 

1. Dosen 

2. Tenaga Kependidikan 

3. Pengelola Pelayanan Akademik 

 

B. Tujuan 

Monitoring dan Evaluasi Layanan Akademik ini bertujuan untuk: 

1. Mengukur pelaksanaan dan penyelenggaraan pelayanan akademik yang dilakukan oleh 

dosen, tenaga kependidikan, dan pengelola; 

2. Mengukur kepuasan mahasiswa sebagai pengguna layanan akademik; 

3. Mengetahui kelemahan atau kekuatan kualitas pelayanan akademik; 
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4. Sebagai bahan penetapan rencana tindak lanjut dalam rapat tinjauan manajemen untuk 

perbaikan kualitas layanan. 

 

 

 

C. Manfaat  

Monitoring dan Evaluasi Layanan Akademik ini memiliki manfaat: 

4. Mendorong partisipasi mahasiswa sebagai pengguna dalam menilai kinerja unit pelayanan; 

5. Mendorong unit pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

6. Mendorong unit pelayanan untuk aktif dan inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan. 

D. Waktu Pelaksanaan  

Pelaksanaan Monev Layanan akademik 2023/2024 dilaksanakan selama empat bulan, dimulai 

pada bulan Oktober 2023 s.d. Januari 2024. Pengumpulan data dari mahasiswa melalui kuesioner online 

(google form) pada Bulan Oktober s.d. November 2019, Desember 2022 rekap dan analisis data, dan 

Januari 2024 penyajian data serta pelaporan. 

E. Aspek-aspek yang Dinilai 

Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik diukur melalui aspek sebagai berikut: 

7. Aspek Kemampuan Dosen, Tenaga Kependidikan, dan Pengelola Dalam Memberikan Pelayanan 

8. Aspek Kemauan Dari Dosen, Tenaga Kependidikan, dan Pengelola Dalam Membantu Mahasiswa 

dan Memberikan Jasa Dengan Cepat 

9. Aspek Kemampuan Dosen, Tenaga Kependidikan, dan Pengelola Untuk Memberi Keyakinan Kepada 

Mahasiswa Bahwa Pelayanan Yang Diberikan Telah Sesuai Dengan Ketentuan 

4. Aspek Kesediaan/Kepedulian Dosen, Tenaga Kependidikan, dan Pengelola Untuk Memberi Perhatian 

Kepada Mahasiswa 

5.  Aspek Penilaian Mahasiswa Terhadap Kecukupan, Aksesibilitas, Kualitas Sarana dan Prasarana
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BAB II 

METODE SURVEI 

 
A. Jenis dan Rancangan Pelaksanaan Survei 

 
Jenis rancangan survei pem ini menggunakan penelitian kuantitatif non-eksperimental. 

Penelitian non eksperimental adalah penelitian yang observasinya dilakukan dengan sejumlah 

variabel subjek menurut keadaan apa adanya (in nature), tanpa manipulasi (Pratiknya, 2001). 

Penelitian ini menggunakan rancangan cross sectional yang digunakan untuk 

mempelajari hubungan antara variabel bebas dengan variabel bergantung dengan melakukan 

pengukuran pada saat yang sama (point time approach). Saat yang sama artinya tiap subyek 

hanya diobservasi satu kali dan variabel subyek dilakukan pada saat observasi. Metode yang 

digunakan dalam pengambilan data adalah kuesioner. Survei dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner melalui google form. 

 
B. Definisi Operasional 

Visi merupakan sebuah pandangan tentang tujuan jangka panjang atau rencana yang 

akan dicapai oleh suatu lembaga maupun organisasi. Sementara misi adalah langkah, proses 

maupun tahapan yang dilalui oleh suatu lembaga untuk dapat mencapai visi tersebut. Pertama- 

tama yang akan diteliti yaitu pemahaman terkait visi, misi,tujuan,sasaran program studi 

Informatika. Visi Misi Prodi Informatika itu sendiri yakni: 

1. Visi 

"Menjadi Program Studi Informatika yang menghasilkan lulusan unggul dalam memanfaatkan 

Intelligent System dan Software Engineering di bidang informatika dan komputer pada tahun 

2025 yang berbasis kebudayaan.." 

2. Misi 

 

1. MMenyelenggarakan Pendidikan dan program kompetensi bersertifikasi nasional dan 

internasional dengan fondasi pengetahuan di bidang keilmuan Informatika berorientasi 

solusi yang mengacu pada standar mutu nasional BAN PT dan LAM Infokom mengikuti 

Trend Teknologi mengacu pada ACM dan IEEE. 

2. Menyelenggarakan penelitian di bidang Informatika khususnya pada ranah keilmuan 

Intelligent System dan Software Engineering yang memberikan kontribusi terhadap 

perkembangan dan pemanfaatan Teknologi bidang Infokom di Industri dan masyarakat 

di tingkat Nasional dan Internasional. 

3. Menyelenggarakan pengabdian kepada masyarakat yang berbasis pemanfaatan hasil 

penelitian Teknologi bidang Infokom. 

4. Membangun kompetensi dosen yang menguasai bidang Informatika khususnya pada 

ranah keilmuan Intelligent System dan Software Engineering sesuai standar nasional 

dan Internasional untuk menunjang pengembangan kurikulum program studi 

berdasarkan Standar Nasional Pendidikan Tinggi dan Standar Internasional. 

5. Membangun budaya akademik guna meningkatkan prestasi akademik dalam bidang 

Infokom dan non akademik mahasiswa di tingkat nasional dan internasional. 
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3. Tujuan 

1. Menyelenggarakan pendidikan dan program kompetensi dengan sertifikasi 

nasional dan internasional di bidang Informatika. 

2. Menyelenggarakan penelitian di bidang Intelligent System dan Software 

Engineering untuk memberikan kontribusi pada perkembangan dan 

pemanfaatan Teknologi Infokom. 

3. Menyelenggarakan pengabdian kepada masyarakat berbasis pemanfaatan 

hasil penelitian di bidang Teknologi Infokom. 

4. Membangun kompetensi dosen di bidang Intelligent System dan Software 

Engineering sesuai standar nasional dan internasional. 

5. Membangun budaya akademik dan meningkatkan prestasi mahasiswa di 

bidang Infokom dan non-akademik. 

 

 

4. Sasaran 

1. Menyusun dan mengimplementasikan kurikulum berorientasi solusi dengan standar mutu nasional. 
2. Menyediakan peluang bagi mahasiswa untuk memperoleh sertifikasi nasional dan internasional. 
3. Memastikan bahwa kurikulum mengikuti perkembangan teknologi Infokom yang diacu pada ACM dan 

IEEE. 
4. Meningkatkan jumlah dan kualitas penelitian yang dipublikasikan di tingkat nasional dan internasional. 
5. Menjalin kemitraan dengan industri untuk menerapkan hasil penelitian dalam praktik. 
6. Menyediakan solusi Informatika yang berkontribusi pada penyelesaian masalah masyarakat. 
7. Meningkatkan keterlibatan mahasiswa dan dosen dalam kegiatan pengabdian kepada masyarakat. 
8. Memberikan pelatihan dan pengembangan kompetensi kepada dosen. Mendorong partisipasi dosen dalam 

konferensi dan kegiatan akademis internasional. 
9. Mendorong partisipasi mahasiswa dalam kegiatan akademik dan non-akademik di tingkat nasional dan 

internasional. 
10. Menyelenggarakan kegiatan pembinaan karakter dan soft skills untuk mahasiswa. 

 

 

C. Instrumen Survei 

Instrumen yang digunakan adalah kuesioner. Kuesioner digunakan untuk 

mengumpulkan data dengan memberikan pernyataan untuk dijawab. Instrumen kuesioner yang 

dimanfaatkan melalui google form yang disebarluaskan kepada responden. 

 
D. Metode yang digunakan 

Instrumen yang telah disusun oleh Unit Penjaminan Mutu FTKI meliputi pertanyaan tentang aspek 

kemampuan dosen, tenaga kependidikan, dan pengelola dalam memberikan pelayanan, yaitu 

jumlah staf kependidikan yang membantu kebutuhan perkuliahan, kemampuan dan sikap 

pelayanan staf akademik, bimbingan dosen, keterbukaan Ka. Prodi terhadap masukan positif. 

Aspek Kemauan dari Dosen, Tenaga Kependidikan, dan Pengelola dalam Membantu Mahasiswa 

dan Memberikan Jasa Dengan Cepat, meliputi pertanyaan bantuan dosen terhadap masalah 

akademik dengan cepat, professionalism dosen, bantuan prodi terkait kegiatan mahasiswa, 

kemampuan tenaga kependidikan dalam masalah dengan efektif, penanganan keluhan mahasiswa 

dengan baik dan solutif. 
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Pertanyaan dalam aspek Kemampuan Dosen, Tenaga Kependidikan, dan Pengelola Untuk 

Memberi Keyakinan Kepada Mahasiswa Bahwa Pelayanan Yang Diberikan Telah Sesuai Dengan 

Ketentuan, meliputi jumlah dosen sesuai dengan bidang ilmu, pelaksanaan tugas dosen dalam 

kegiatan mengajar, pembelajaran efektif, efisien, dan metode, pengunggahan nilai di siakad oleh 

dosen. 

Pertanyaan aspek Kesediaan/Kepedulian Dosen, Tenaga Kependidikan, dan Pengelola Untuk 

Memberi Perhatian Kepada Mahasiswa, melalui pertanyaan mengenai pengawalan bimbingan 

konseling mahasiswa oleh universitas, kesediaan dosen membantu permasalahan akademik 

mahasiswa, kesediaan tenaga akademik/TU/Pelayanan Universitas membantu permasalahan 

akademik mahasiswa, penanganan permasalahan/keluhan mahasiswa. 

Aspek Penilaian Mahasiswa Terhadap Kecukupan, Aksesibilitas, Kualitas Sarana dan Prasarana, 

pertanyaan meliputi keberadaan sarana prasarana yang meliputi: ruang kuliah baik, laboratorium, 

perpustakaan dengan referensi memadai, jaringan internet, fasilitas ibadah dan toilet, serta ruangan 

atau fasilitas diskusi. Mahasiswa bisa mingisi kuesiona pada link survey ini : 

https://forms.gle/NxW81HzQ3WeUmpBD7 

 

 
E.  Uji Validitas 

 

 

           Berikut adalah rumus dan penjelasan untuk Uji Validitas menggunakan Corrected Item-Total Correlation: 

rit = (Σ(Xi - X̄)(Yi - Ȳ)) / sqrt((Σ(Xi - X̄)²) * (Σ(Yi - Ȳ)²)) 

Penjelasan: 

 Xi adalah skor butir ke-i. 

 Yi adalah skor total minus skor butir ke-i. 

 X̄ adalah rata-rata skor butir. 

 Ȳ adalah rata-rata skor total minus skor butir ke- 

 F. Uji Reliabilitas 
 

Berikut adalah rumus untuk Uji Reliabilitas menggunakan Koefisien Cronbach Alpha  

α = (N / (N - 1)) * (1 - (Σσ² / σt²)) 

Penjelasan: 

 α adalah Koefisien Cronbach Alpha. 
 N adalah jumlah butir dalam kuesioner. 

 Σσ² adalah jumlah varians dari setiap butir. 

 σt² adalah varians total dari skor total kuesioner. 
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BAB III 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
A. Hasil Survey 

 Hasil survei menunjukkan tingkat kepuasan mahasiswa dalam berbagai aspek  

pelayanan akademik. Berikut adalah ringkasan hasilnya: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 
 

B. Metodologi  

Responden: Mahasiswa Program Studi Informatika 

Periode Survei: 2024 

Skala Pengukuran: 

SP (Sangat Puas) 

P (Puas) 

TP (Tidak Puas) 

STP (Sangat Tidak Puas) 

 

 

C. Analisis Deskripsi Frekuensi 

 

Responden diminta mengisi kuesioner dan memberikan penilaian atas pelayanan yang 

dilakukan oleh Program Studi Informatika FTKI UNAS dengan menggunakan Skala Likert yang 

ditunjukkan pada Tabel 2.1 sebagai berikut: 

 

Nilai/bobot Keterangan 

1 Sangat Tidak Puas 

2 Tidak Puas 

3 Puas 

4 Sangat Puas 

 

 

D. Hasil Uji Validitas Konstruk Kepuasan Mahasiswa Terhadap Layanan Akademik di Prodi  

Uji Reliabilitas Konstruk Kepuasan Mahasiswa Terhadap Layanan Akademik di Prodi Informatika 

menunjukkan nilai koefisien Cronbach Alpha sebesar 0.99970.99970.9997. Nilai ini menunjukkan bahwa  

kuesioner ini memiliki reliabilitas yang sangat tinggi. 
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            E. Hasil Uji Reabilitas Konstruk Kepuasan Mahasiswa Terhadap Layanan Akademik di Prodi IF 

 

 Hasil Uji Reliabilitas menggunakan Koefisien Cronbach Alpha untuk data survei yang baru 

menunjukkan nilai sebesar 0.99802. Ini menunjukkan bahwa kuesioner memiliki tingkat reliabilitas yang 
sangat tinggi. 
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BAB IV  

PENUTUP 

 
A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil survey yang telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan bahwa Uji Reliabilitas 

Konstruk Kepuasan Mahasiswa Terhadap Layanan Akademik di Prodi Informatika menunjukkan nilai 

koefisien Cronbach Alpha sebesar 0.9997. Nilai ini menunjukkan bahwa kuesioner ini memiliki 

reliabilitas yang sangat tinggi. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kuesioner ini valid dan 

sangat reliabel untuk digunakan dalam mengukur kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik di 

Prodi Informatika. 

 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil analisis tersebut, berikut adalah beberapa saran yang dapat diberikan: 

1. Pertahankan Kualitas Kuesioner: 

o Mengingat validitas dan reliabilitas kuesioner sudah sangat baik, kuesioner ini dapat terus 

digunakan untuk mengukur kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik. 

o Namun, tetap lakukan evaluasi secara berkala untuk memastikan kuesioner tetap relevan 

dengan perkembangan kebutuhan mahasiswa dan perubahan dalam layanan akademik. 

2. Tingkatkan Aspek yang Dinilai: 

o Hasil validitas menunjukkan bahwa semua item dalam kuesioner adalah valid. Oleh karena itu, 

fokuskan upaya peningkatan pada aspek-aspek yang dinilai dalam kuesioner untuk terus 

meningkatkan kepuasan mahasiswa. 

o Adakan pelatihan dan pengembangan untuk staf akademik dan kependidikan untuk memastikan 

mereka dapat memberikan pelayanan yang optimal. 

3. Konsistensi dalam Pengukuran: 

o Dengan nilai reliabilitas yang sangat tinggi, konsistensi hasil pengukuran kuesioner ini sangat 

baik. Pastikan bahwa proses pengumpulan data dilakukan dengan konsisten setiap periode 

untuk memantau perubahan tingkat kepuasan dari waktu ke waktu. 

4. Peningkatan Sarana dan Prasarana: 

o Berdasarkan item-item yang diuji, fokus peningkatan bisa diarahkan pada sarana dan prasarana 

yang mendukung kegiatan akademik mahasiswa, seperti jaringan internet, ruang diskusi, dan 

fasilitas ibadah. 

5. Tindak Lanjut Hasil Survei: 

o Hasil survei ini harus ditindaklanjuti dengan tindakan konkret untuk meningkatkan layanan 

akademik. Adakan pertemuan dengan pemangku kepentingan untuk membahas hasil survei dan 

merencanakan langkah-langkah perbaikan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



11 
 

L 

A 

M 

P 

I 

R 

A 

N 



12 
 

LAMPIRAN I 

 
KUESIONER 

PEMAHAMAN VMTS BADAN PENJAMINAN MUTU 

 
Sesuai dengan yang Bapak/Ibu/Saudara ketahui, berilah penilaian secara jujur, objektif, dan 

penuh tanggung jawab terhadap Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Akademik Program 

Studi Informatika (Prodi Informatika). Informasi yang Bapak/Ibu/Saudara berikan akan 

dipergunakan sebagai proses evaluasidiri, evaluasi seluruh staf, dan evaluasi manajemen untuk 

melakukan perbaikan dan peningkatan Prodi Informatika. 

 
INFORMASI UMUM 

1. Universitas : Universitas Nasional 

2. Unit Kerja : Prodi Informatika Fakultas Teknologi Komunikasi dan Informatika Universitas Nasional 

Informatika 

 
Petunjuk 

Penilaian dilakukan terhadap aspek-aspek dalam tabel dengan memberikan pilihan pada kolom 

penilaian kepuasan. 

Identitas Responden  

-  Nama  

- NPM 

- Program Studi 

 

Jenis Responden : 

Mahasiswa Informatika FTKI 

 

 
Petunjuk : 
STP = Sangat Tidak Puas 
TP = Tidak Puas 
P = Puas 
SP = Sangat Puas 
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LAMPIRAN II 
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