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Tembusan:
1. Arsip
2. Bapak Ketua Yayasan Perguruan Tinggi Komputer (YPTK) Padang



BAB I
PENDAHULUAN

1.1 	Latar Belakang 
       	
Universitas Putra Indonesia “YPTK” Padang berupaya mewujudkan kualitas pelayanan yang baik kepada mahasiswa melalui berbagai cara. Salah satu upaya untuk memperoleh acuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kemahasiswaan adalah survei kepuasan mahasiswa. Hasil survei dijadikan tolok ukur untuk menilai kinerja kualitas pelayanan yang telah diupayakan dan menetapkan rencana tindak lanjut untuk perbaikan kualitas pelayanan. Monitoring dan evaluasi (monev) kepuasan mahasiswa pada semester genap 2018/2019 ini dilaksanakan pada Januari 2019.
Monev dilakukan untuk mengukur kepuasan mahasiswa terhadap kinerja kualitas layanan dari penyelenggara pelayanan kemahasiswaan Kegiatan Monev dengan survey kepuasan mahasiswa secara periodik juga diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Mendorong partisipasi mahasiswa sebagai pengguna dalam menilai kinerja unit pelayanan
2. Mendorong unit pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
3. Mendorong unit pelayanan untuk inovatif dalam menyelenggarakan pelayanan

1.2. 	Tujuan Monev 
        	Badan Penjaminan Mutu menyelenggarakan monev kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik dan non akademik dengan tujuan
1. 	Mengukur sejauh mana penyelenggaraan pelayanan yang telah dilakukan oleh unit kerja pelayanan 
2. 	Mengukur kepuasan mahasiswa sebagai pengguna layanan 
3. 	Mengetahui kelemahan atau kekuatan kualitas pelayanan dari masingmasing unit kerja pelayanan; 
4. 	Sebagai bahan penetapan rencana tindak lanjut perbaikan kualitas layanan 
5. 	Sebagai umpan balik dalam memperbaiki kualitas layanan.

1.3. 	Waktu Pelaksanaan Monev kepuasan pelayanan kepada mahasiswa pada periode semester genap 2018/2019 dilakukan bulan Januari 2019.

1.4. 	Sasaran Monev 
       	Indeks kepuasan mahasiswa diukur melalui kinerja kualitas pelayanan yang diukur dengan skala likert 1 sampai 4. Kualitas pelayanan yang diukur kinerjanya Unit Pelayanan 

1.5. 	Aspek-aspek yang dinilai Tingkat kepuasan mahasiswa diukur melalui dimensi kualitas pelayanan dari masing-masing unit pelayanan sebagai berikut: 
a. pelayanan BAAUK
1. 	Aspek sarana prasarana (tangible) 
2. 	Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan (empahty) 
3. 	Ketepatan waktu (reliability)
4. 	Kemampuan petugas pelayanan meliputi daya tanggap (responsiveness); 
5. 	Jaminan (Assurance)
b. pelayanan Sarana dan Prasarana
1.    kepuasan sarana dan prasarana oleh Mahasiswa
2.    kepuasan sarana dan prasarana oleh Karyawan
3.    kepuasan sarana dan prasarana oleh Dosen
c. pelayanan Laboratorium
1. 	Aspek sarana prasarana (tangible) 
2. 	Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan (empahty) 
3. 	Ketepatan waktu (reliability)
4. 	Kemampuan petugas pelayanan meliputi daya tanggap (responsiveness); 
5. 	Jaminan (Assurance)
d. pelayanan Perpustakaan
1. 	Sikap dan kemampuanpetugasdalammelayanipemustaka (Affect of Service)
2. 	Ketersediaankoleksi dan kemudahanaksesinformasi (Information Control)
3. 	Perpustakaansebagaisebuahtempat (Library as Place)

.


BAB II
METODE PENGUMPULAN DAN ANALISIS DATA

2.1. 	Metode Kegiatan Monev dilakukan dengan membagikan kuesioner kepada mahasiswa sebagai responden dengan metode purposive sampling, dengan pengambilan sampel secara proposional dari populasi sebagai berikut:

Tabel 2.1 Tabel jumlah sampel  layanan BAAUK
	No
	Fakultas
	Populasi
	Sampel

	1.
	Program Teknik Informatika
	1870
	45

	2.
	Program Sistem Informasi
	5784
	85

	3.
	Program Sistem Komputer
	1652
	60

	4.
	Program Manajemen Informatika
	269
	30



Tabel 2.2 Tabel jumlah sampel  layanan Sarana dan Prasarana
	No
	Mahasiswa
	Tenaga kepend.
	Dosen

	1
	168
	18
	27



Tabel 2.3 Tabel jumlah sampel  layanan Laboratorium Komputer
	No
	Fakultas
	Populasi
	Sampel

	1.
	Fakultas Ilmu Komputer
	4.500
	130

	
	Total
	4.500
	130



Tabel 2.4 Tabel jumlah sampel  layanan Pustaka
	No
	Program Studi
	Populasi
	Sampel

	1.
	Teknik Informatika
	904
	174




    	Kuesioner diterbitkan oleh Lembaga Penjamin Mutu Internal yang kemudian didistribusikan pada unit penyelenggara Unit pelayanan BAAUK, SARANA DAN PRASARANA, LABORATORIUM, PUSTAKA DAN STAF. Analisis deskriptif data hasil survei dilakukan untuk mendapatkan perspektif dari setiap aspek yang diukur.

 Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah 1 sampai dengan 4. Angka “1” menyatakan Kurang, “2” menyatakan Cukup, angka “3” menyatakan Baik, dan angka “4” menyatakan Sangat Baik.

       	Konsekuensi dari skala pengukuran kepuasan tersebut, nilai tengah dari skala pengukuran skor kepuasan akan berada pada angka “3,0”. Berdasarkan skor nilai yang diperoleh akan diklasifikasikan ke dalam 5 daerah (zona) tingkat kepuasan. Masing-masing zona dicirikan dengan kondisi berikut. 
       	Zona kritis, apabila rata-rata indeks berada pada range 1,00 – 1.80 memberi indikasi bahwa mahasiswa merasa tidak puas terhadap pelayanan masing-masing unit pelayanan. 
Apabila tingkat atau indeks kepuasan berada pada zona sangat kritis dan kritis, maka diperlukan perhatian yang sangat serius dari pihak manajemen masing-masing unit pelayanan. Selanjutnya, zona kepuasan rendah, apabila rata-rata indeks berada pada range 1.81 – 2.60 yang memberi indikasi bahwa mahasiswa kurang puas terhadap pelayanan BAAUK. Kondisi ini menyiratkan bahwa pelayanan yang telah dilakukan sudah cukup baik tapi masih harus ditingkatkan. Zona kepuasan cukup, apabila rata-rata indeks berada pada range 2.61 – 3.40 yang member indikasi bahwa mahasiswa sudah merasa cukup puas terhadap pelayanan masing-masing unit pelayanan. Kondisi ini menyiratkan bahwa pelayanan yang telah dilakukan sudah setara dengan yang diharapkan oleh responden. Zona kepuasan tinggi, apabila rata-rata indeks berada lebih dari 3.41 – 4.20, nilai ini menggambarkan bahwa mahasiswa atau mahasiswa sudah puas terhadap pelayanan masing-masing unit pelayanan. Kondisi ini menyiratkan bahwa pelayanan yang telah dilakukan sudah lebih dari yang diharapkan oleh responden. Terakhir, zona kepuasan tinggi sekali, apabila rata-rata indeks berada 4.21 – 5.00, nilai ini menggambarkan bahwa customer atau mahasiswa sudah sangat puas terhadap pelayanan masing-masing unit pelayanan. Kondisi ini menyiratkan bahwa pelayanan yang telah dilakukan sudah lebih dari yang diharapkan oleh responden.

BAB III
DESKRIPSI HASIL MONEV

A. PELAYANAN BAAUK
Gambaran umum hasil Monev tentang Kepuasan Mahasiswa dari pelayanan yang ada adalah sebagai berikut :
Dari hasil analisa data mengenai harapan dan kepuasan dimensi Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness dan Assurance terhadap kualitas pelayanan BAAUK didapatkan grafik sebagai berikut :

[bookmark: _Hlk82197884]Tabel 3.1 Hasil Kepuasan Pelayanan terhadap mahasiswa
	No
	Pernyataan
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup
	Kurang

	1
	Keandalan (reliability)
	55,72
	37,82
	6,46
	0

	2
	Daya tanggap (responsiveness)
	76,35
	19,44
	4,21
	0

	3
	Kepastian (assurance)
	56,55
	32,28
	11,17
	0

	4
	Empati (empathy)
	50,75
	22,58
	26,67
	0

	5
	Tangible
	66,90
	22,66
	10,44
	0


         Sumber : Data Kuesioner (diolah)















GRAFIK DATA RESPONDEN
Dari grafik di bawah ini, memperlihatkan persentase (%) jumlah responden yang mengisi Kuisioner tentang Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan BAAUK dari Program Studi Teknik Informatika.
[image: ]
Sumber : Data Primer (diolah)
Grafik 1 Hasil Kepuasan Pelayanan terhadap mahasiswa

Dari Grafik 1. dapat dilihat pada dimensi Keandalan (reliability) jumlah responden yang menjawab Sangat Baik berjumlah 25 orang (55,72%), Baik berjumlah 15 orang (37,82%), Cukup berjumlah 5 orang (6,46%), Kurang berjumlah 0 orang (0%). Pada dimensi Daya Tanggap (responsiveness) jumlah responden yang menjawab Sangat Baik berjumlah 30 orang (76,35%), Baik berjumlah 9 orang (19,44%), Cukup berjumlah 3 orang (4,21%), Kurang berjumlah 0 orang (0%). Pada dimensi Kepastian (assurance) jumlah responden yang menjawab Sangat Baik berjumlah 25 orang (56,55%), Baik berjumlah 16 orang (32,28%), Cukup berjumlah 7 orang (11,17%), Kurang berjumlah 0 orang (0%). Pada dimensi Empati (empathy) jumlah responden yang menjawab Sangat Baik berjumlah 23 orang (50,75%), Baik berjumlah 10 orang (22,58%), Cukup berjumlah 27 orang (26,67%), Kurang berjumlah 0 orang (0%). Pada dimensi Tangible jumlah responden yang menjawab Sangat Baik berjumlah 30 orang (66,90%), Baik berjumlah 12 orang (22,66%), Cukup berjumlah 11 orang (10,44%), Kurang berjumlah 0 orang (0%).







B. PELAYANAN SARANA DAN PRASARANA
Gambaran umum hasil Monev tentang sarana dan prasarana pada Universitas Putra Indonesia YPTK Padang adalah sebagai berikut :

1. Kepuasan terhadap Sarana dan Prasarana
Dari hasilanalisa data mengenaiSarana dan Prasarana terhadapdosen, karyawan dan dosen pada Universitas Putra Indonesia YPTK Padang adalahsebagai mana terlihat pada tabel dan grafik sebagaiberikut :

Tabel 3.2 Hasil kepuasan sarana dan prasarana oleh Mahasiswa
	 
	Kurang Baik
	CukupBaik
	Baik
	Sangat Baik

	Sarana
	4%
	10%
	33%
	53%

	Prasarana
	1%
	6%
	29%
	63%


Sumber : Data yang diolah

	Tabel 3.3 Hasil kepuasan sarana dan prasarana oleh Karyawan
		 
	Kurang Baik
	CukupBaik
	Baik
	Sangat Baik

	Sarana
	2%
	2%
	22%
	75%

	Prasarana
	0%
	1%
	22%
	77%



	Tabel 3.4 Hasil kepuasan sarana dan prasarana oleh Dosen
		 
	Kurang Baik
	CukupBaik
	Baik
	Sangat Baik

	Sarana
	1%
	3%
	16%
	79%

	Prasarana
	1%
	3%
	10%
	87%





GRAFIK DATA RESPONDEN
Dari grafik di bawah ini, memperlihatkan persentase (%)jumlah responden yang mengisi Kuisioner tentang Sarana dan Prasarana oleh Mahasiswa dari Program Studi Teknik Informatika.

Sumber : Data Primer (diolah)
Grafik 2 Hasil Monev Sarana dan Prasarana oleh Mahasiswa

Sumber : Data Primer (diolah)
Grafik 3 Hasil Monev Sarana dan Prasarana oleh Karyawan

Sumber : Data Primer (diolah)
Grafik 4 Hasil Monev Sarana dan Prasarana oleh Dosen

Dari Grafik 1,2 dan 3. Dapatdilihatbahwahasilmonevdarimahasiswa, karyawan dan dosenuntuk Sarana dan Prasarana Universitas Putra Indonesia YPTK Padang adalah Sangat Puasdengan rata – rata kepuasan69% untuksarana dan 76% untukprasarana. Sedangkankurangdari40% yang menyatakanPuas, Cukuppuas dan Kurang puas. Hal inimengindikasikanbahwa Sarana dan Prasaranadari Universitas Putra Indonesia YPTK Padang sudah Sangat baik.



C. PELAYANAN LABORATORIUM
Gambaran umum hasil Monev tentang Kepuasan Mahasiswa dari pelayanan Laboratorium Komputer Fakultas Ilmu Komputer sebagai berikut :
Pelayanan pada Mahasiswa Pendidikan Teknik Informatika
Dari hasil analisa data mengenai harapan dan kepuasan dimensi Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness dan Assurance terhadap kualitas pelayanan pada Laboratorium Komputer ini adalah sebagai mana terlihat pada grafik sebagai berikut :

	Gambar 3.5 Kepuasan Layanan Laboratorium Komputer
Sumber : Pengolahan data

Dari grafik tersebut dapat di interpretasikan secara umum untuk atribut-atribu mahasiswa menjawab bahwa parameter untuk indikator ini sangat penting dengan rata-rata nilai 4.91 dan capaian tingkat kepuasan rata-rata nilainya 4.11 yang menyatakan bahwasanya mahasiswa berada pada taraf merasa puas dengan layanan Laboratorium Komputer. Untuk per parameter/ndicator dimensi ini terlihat sebagai berikut :

Tabel 3.9 Tingkat Harapan dan Kenyataan Per indicator 
	No
	Indikator
	
	Harapan
	
	Kenyataan

	 
	 
	Nilai
	Kualifikasi
	Nilai
	Kualifikasi

	1
	Sarana/ Prasarana yang bersih dan rapi
	4,91
	Sangat Penting
	4,01
	Puas

	2
	Kelengkapan peralatan
	4,92
	Sangat Penting
	4,21
	Sangat Puas

	3
	Penyejuk ruangan / pendingin
	4,98
	Sangat Penting
	4,05
	 Puas

	4
	Ketersediaan alat pendukung (Infocus, OHP,dll)
	4,9
	Sangat Penting
	4,09
	Puas

	5
	Kecepatan akses internet
	4,91
	Sangat Penting
	4,12
	Puas

	6
	Tata letak peralatan dan perlengkapan di laboratorium Teknik
	4,94
	Sangat Penting
	4,11
	 Puas

	7
	Penampilan dosen yang bersih dan rapi
	4,92
	Sangat Penting
	4,29
	  Sangat Puas

	8
	Tingkat keamanan sarana/prasarana
	4,96
	Sangat Penting
	4,1
	 Puas

	9
	Pelaksanaan waktu pratikum sesuai dengan ketentuan
	4,94
	Sangat Penting
	4,12
	  Puas

	10
	Kemudahan memperoleh pelayanan
	4,91
	Sangat Penting
	4,09
	Puas

	11
	Dosen profesional dalam mengajar
	4,92
	Sangat Penting
	4,04
	Puas

	12
	Ketersediaan modul/handout/ bahan kuliah
	4,91
	Sangat Penting
	4,12
	 Puas

	13
	Pemberiaan materi belajar yang tepat
	4,92
	Sangat Penting
	4,04
	Puas

	14
	Penyampaian informasi pelayanan dengan jelas
	4,91
	Sangat Penting
	4,14
	 Puas

	15
	Kesederhanaan alur pelayanan
	4,92
	Sangat Penting
	4,12
	Puas

	16
	Konsistensi waktu belajar sesuai dengan ketentuan
	4,83
	Sangat Penting
	4,09
	Puas

	17
	Tingkat keahlian dan keterampilan dosen
	4,91
	Sangat Penting
	4,18
	Puas

	18
	Kemampuan dosen dalam menyampaikan materi ajar
	4,8
	Sangat Penting
	4,02
	Puas

	19
	Sikap dan perilaku dosen dalam melayani
	4,89
	Sangat Penting
	4,04
	Puas

	20
	Perhatian dosen kepada mahasiswa
	4,91
	Sangat Penting
	4,32
	Sangat Puas

	21
	Dosen memahami kemampuan mahasiswa
	4,89
	Sangat Penting
	4,01
	Puas

	22
	Sistem Operasi di lab komputer sudah mendukung perkuliahan
	4,93
	Sangat Penting
	4,12
	Puas



Sumber : Pengolahan data





D. PELAYANAN PUSTAKA
Gambaran umum hasil Monev tentang Kepuasan Mahasiswa Teknik Informatika dari pelayanan Perpustakaan Kampus Universitas Putra Indonesia “YPTK” Padang.
Pelayanan pada Mahasiswa dari hasil analisa data mengenai harapan dan kepuasan dimensi Affect of service, Information Control, Library as Place terhadap kualitas pelayanan pada Perpustakaan ini adalah sebagai mana terlihat pada grafik sebagai berikut :


Gambar 3.6 Kepuasanan Layanan Perpustakaan
Sumber : Pengolahan data
Dari grafik tersebut dapat di interpretasikan secara umum untuk atribut-atribut mahasiswa menjawab bahwa parameter untuk indikator ini sangat penting dengan rata-rata nilai 4.4 dan capaian tingkat kepuasan rata-rata nilainya 4,1 yang menyatakan bahwasanya mahasiswa berada pada taraf merasa sangat puas dengan layanan Perpustakaan. Untuk per parameter/indicator dimensi ini terlihat sebagai berikut :








Tabel3.10 Tingkat Harapan dan Kenyataan Per indicator Dimensi Affect of service
	No
	Indikator
	Nilai
	Harapan
	Nilai
	Kenyataan

	
	
	
	Kualifikasi
	
	Kualifikasi

	1
	Petugas aktif menanyakan kebutuhan pengguna
	4,2
	Sangat Penting
	3,8
	Puas

	2
	Petugas bersikap ramah dalam melayani Pengguna
	4,4
	Sangat Penting
	4,1
	 Sangat Puas

	3
	Petugas memberikan layanan dengan tepat dan cepat
	4,4
	Sangat Penting
	4
	 Sangat Puas

	4
	Petugas memiliki pengetahuan dan keterampilan dalamm emberikan layanan
	4,4
	Sangat Penting
	4,1
	Sangat Puas

	5
	Petugas selalu tanggap untuk menjawab pertanyaan/masalah
	4,4
	Sangat Penting
	4,1
	Sangat Puas

	6
	Petugas memenuhi kebutuhan pengguna dalam waktu paling lama 5 menit
	4,2
	Sangat Penting
	3,9
	Puas

	7
	Petugas dapat memberikan informasi tambahan kepada pengguna terhadap koleksi yang dibutuhkan
	4,4
	Sangat Penting
	3,9
	Puas

	8
	Petugas dengan cepat memberikan jawaban atas permintaan informasi yang dicari
	4,4
	Sangat Penting
	4
	 Sangat Puas


Sumber : Pengolahan data
Dari table tersebut terlihat untuk indicator Affect of service ditemukan hasil bahwa kenyataannya mahasis wamerasa sangat puas, dan harapan mahasiswa untuk peningkatan indicator Affect of service adalah sangat penting.
Affect of service : Secara umum untuk dimensi Affect of service mahasiswa menjawab bahwa parameter untuk dimensiini sangat penting dengan rata – rata 4,35 dan capaian tingkat kepuasan rata -rata nilainya 3,98 yang menyatakan bahwasanya mahasiswa berada pada taraf merasa puas dengan layanan perpustakaan.



Tabel 3.11 Tingkat Harapan dan Kenyataan Per indicator Dimensi Information Control
	No
	Indikator
	Nilai
	Harapan
	Nilai
	Kenyataan

	
	
	
	Kualifikasi
	
	Kualifikasi

	1
	Jumlah buku yang dipinjam telah sesuai dengan kebutuhan
	4,4
	Sangat Penting
	3,9
	Puas

	2
	Jam layanan perpustakaan telah sesuai dengan kebutuhan
	4,4
	Sangat Penting
	4,1
	 Sangat Puas

	3
	Koleksi buku tersedia sesuai dengan kebutuhan
	4,4
	Sangat Penting
	4,1
	 Sangat Puas

	4
	Penataan koleksi perpustakaan memudahkan dalam menemukan kembali dalam waktu yang cepat
	4,4
	Sangat Penting
	4,1
	Sangat Puas

	5
	Koleksi jurnal tercetak tersedia
sesuai dengank ebutuhan
	4,4
	Sangat Penting
	4
	Sangat Puas

	6
	Buku-buku koleksi perpustakaan sesuai dengan kebutuhan pengguna
	4,4
	Sangat Penting
	4
	Sangat Puas

	7
	Lama peminjaman buku telah sesuai dengan kebutuhan pengguna
	4,4
	Sangat Penting
	4
	Sangat Puas

	8
	Automasi perpustakaan dengan computer membuat layanan menjadi lebih mudah
	4,5
	Sangat Penting
	4,3
	 Sangat Puas

	9
	Layanan dengan menggunakan
komputerter otomasi mempercepat proses peminjaman
	4,5
	Sangat Penting
	4,3
	Sangat Puas

	10
	Fasilitas catalog online membantu dalam menelusuri koleksi secara mandiri
	4,4
	Sangat Penting
	4,1
	 Sangat Puas

	11
	Fasilitas repository di perpustakaan membantu dalam menelusuri koleksi secara online
	4,4
	Sangat Penting
	4,1
	 Sangat Puas

	12
	Ruang koleksi perpustakaan memudahkan dalam menemukan koleksi
	4,6
	Sangat Penting
	4,4
	Sangat Puas

	13
	Penataan koleksi perpustakaan memudahkan dalam menemukan koleksi
	4,5
	Sangat Penting
	4,2
	Sangat Puas

	14
	Layanan komputer dan internet membantu dalam pencarian Informasi
	4,5
	Sangat Penting
	4,2
	Sangat Puas


Sumber : Pengolahan data
Dari table tersebut terliha tuntuk indicator Information Control ditemukan hasil bahwa kenyataannya mahasiswa merasa sangat puas, dan harapan mahasiswa untuk peningkatan indicator Information Control adalah sangat penting.
Information Control: Secara umum untuk dimensiInformation Control mahasiswa menjawab bahwa parameter untuk dimensi ini sangat penting dengan rata – rata 4,44 dan capaian tingkat kepuasan rata -rata nilainya 4,12 yang menyatakan bahwasanya mahasiswa berada pada taraf merasa Sangat puas dengan layanan perpustakaan.

Tabel 3.12 Tingkat Harapan dan Kenyataan Per indicator Dimensi Library as Place
	No
	Indikator
	Nilai
	Harapan
	Nilai
	Kenyataan

	
	
	
	Kualifikasi
	
	Kualifikasi

	1
	Ruang perpustakaan terletak terpisah dengan ruang kerja umum
	4,4
	Sangat Penting
	4,2
	 Sangat Puas

	2
	Ruang perpustakaan nyaman untuk berdiskusi dan belajar
	4,6
	Sangat Penting
	4,4
	 Sangat Puas

	3
	Ruang perpustakaan dapat menjadi tempat mencari inspirasi
	4,5
	Sangat Penting
	4,2
	Sangat Puas

	4
	Fasilitas ruangan untuk multy media cukup memadai
	4,5
	Sangat Penting
	4,2
	Sangat Puas

	5
	Fasilitas ruang perpustakaan cukup memadai seperti meja, kursi, rak dsb
	4,5
	Sangat Penting
	4,3
	Sangat Puas


Sumber : Pengolahan data
Dari table tersebut terlihat untuk indicator Library as Place ditemukan hasil bahwa kenyataannya mahasiswa merasa sangat puas, dan harapan mahasiswa untuk peningkatan indicator  Library as Place adalah sangat penting.
Library as Place: Secara umum untuk dimensi Library as Place mahasiswa menjawab bahwa parameter untuk dimensiini sangat penting dengan rata – rata 4,45 dan capaian tingkat kepuasan rata -rata nilainya 4,26 yang menyatakan bahwasanya mahasiswa berada pada taraf merasa Sangat puas dengan layanan perpustakaan.


BAB IV
 KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

4.1. 	Kesimpulan
	Laporan audit Mutu Internal (AMI) tentang kepuasan mahasiswa atas layanan dari masing-masing unit pelayanan pada tahun 2018/2019 ini yang telah disampaikan di atas pastinya masih ditemukan beberapa kekurangan, dan sebagai bagian dari siklus penjaminan mutu berkelanjutan maka perbaikan akan terus dilakukan pada tahun mendatang.	
Secara umum, dari ketiga dimensi yang digunakan (Affect of service, Information Control, Library as Place) mahasiswa merasa sangat puas dengan kualitas pelayanan di setiap unit pelayanan yang ada pada masing-masing pelayanan .Sedangkan dari seluruh dimensi tersebut untuk seluruh parameternya rata-rata mahasiswa menjawabnya dalam kategori sangat penting, berarti masih adanya gap antara harapan dengan kenyataan yang dialami oleh mahasiswa.

4.2. 	Saran 
1. 	Untuk tercapainya pelayanan yang prima maka di rekomendasikan bagi petugas yang ada di setiap unit pelayanan untuk dapat meningkatkan pelayanan sesuai dengan parameter yang ada pada setiap dimensi. 
2. 	Dengan kualitas pelayanan yang prima maka mahasiswa akan merasa sangat puas dengan kualitas pelayanan tersebut dan akan berdampak pada loyalitas mahasiswa pada lembaga kita ini




MAHASISWA
Sarana	
Kurang Baik	Cukup Baik	Baik	Sangat Baik	3.7414965986394703E-2	0.10374149659863968	0.33163265306122447	0.52721088435374153	Prasarana	
Kurang Baik	Cukup Baik	Baik	Sangat Baik	1.4285714285714306E-2	6.0714285714285846E-2	0.29047619047619044	0.63452380952381182	



Karyawan
Sarana	
Kurang Baik	Cukup Baik	Baik	Sangat Baik	1.9841269841269906E-2	1.5873015873015879E-2	0.21825396825396826	0.74603174603174605	Prasarana	
Kurang Baik	Cukup Baik	Baik	Sangat Baik	0	1.1111111111111125E-2	0.22222222222222221	0.76666666666666672	



Dosen
Sarana	
Kurang Baik	Cukup Baik	Baik	Sangat Baik	1.058201058201058E-2	3.1746031746031744E-2	0.16402116402116404	0.79100529100529104	Prasarana	
Kurang Baik	Cukup Baik	Baik	Sangat Baik	7.4074074074074094E-3	2.5925925925926012E-2	9.6296296296296713E-2	0.87037037037037235	



Ekspektasi	4.91	4.92	4.9800000000000004	4.9000000000000004	4.91	4.9400000000000004	4.92	4.96	4.9400000000000004	4.91	4.92	4.91	4.92	4.91	4.92	4.83	4.91	4.8	4.8899999999999997	4.91	4.8899999999999997	4.9300000000000024	Persepsi	4.01	4.21	4.05	4.09	4.1199999999999966	4.1099999999999985	4.29	4.0999999999999996	4.1199999999999966	4.09	4.04	4.1199999999999966	4.04	4.1399999999999997	4.1199999999999966	4.09	4.18	4.0199999999999996	4.04	4.3199999999999985	4.01	4.1199999999999966	Pelayanan PErpustakaan
Harapan	
1	2	3	4	5	6	7	8	9	10	11	12	13	14	15	16	17	18	19	20	21	22	23	24	25	26	27	4.2	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.2	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.5	4.5	4.4000000000000004	4.4000000000000004	4.5999999999999996	4.5	4.5	4.4000000000000004	4.5999999999999996	4.5	4.5	4.5	Kenyataan	
1	2	3	4	5	6	7	8	9	10	11	12	13	14	15	16	17	18	19	20	21	22	23	24	25	26	27	3.8	4.0999999999999996	4	4.0999999999999996	4.0999999999999996	3.9	3.9	4	3.9	4.0999999999999996	4.0999999999999996	4.0999999999999996	4	4	4	4.3	4.3	4.0999999999999996	4.0999999999999996	4.4000000000000004	4.2	4.2	4.2	4.4000000000000004	4.2	4.2	4.3	
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