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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 	Latar Belakang 
       	Kepuasan adalah hasil evaluasi antara harapan (perception) terhadap kualitas layanan dengan kinerja kualitas layanan yang dirasakan (perceived) oleh penggunan layanan (konsumen/pelanggan). Kepuasan bersifat individual karena setiap individu memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda sesuai dengan harapannya. Mahasiswa adalah pengguna layanan, baik layanan akademik maupun non akademik. Meskipun secara individual mahasiswa akan memiliki tingkat kepuasan masing-masing, namun perlu dilakukan pengukuran tingkat kepuasan secara umum.
       	Dengan mengukur tingkat kepuasan secara umum terhadap layanan kemahasiswaan maka akan diperoleh gambaran tentang kebutuhan perbaikan kualitas layanan secara terus menerus. Memelihara kepuasan perlu dilakukan untuk mempertahankan sikap-sikap positif mahasiswa sebagai pengguna layanan sekaligus meminimumkan sikap sikap negatif yang bisa ditimbulkan sebagai akibat kualitas layanan yang buruk. 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 2021/2022 ini dilaksanakan pada Januari 2022. Monev dilakukan untuk mengukur kepuasan mahasiswa terhadap kinerja kualitas layanan dari penyelenggara pelayanan kemahasiswaan pada layanan laboratorium, layanan perpustakaan, layanan sarana dan prasarana, layanan kinerja dosen, layanan baauk, layanan Klinik kesehatan.
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 masing-masing 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 ganjil 2021/2022 ini dilaksanakan pada Januari 2022.
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 dari Laboratorium Komputer. 
1.5. 	Aspek-aspek yang dinilai Tingkat kepuasan mahasiswa diukur melalui dimensi kualitas pelayanan sebagai berikut: 
1. 	Aspek sarana prasarana (tangible) 
2. 	Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan (empahty) 
3. 	Ketepatan waktu (reliability)
4. 	Kemampuan petugas pelayanan meliputi daya tanggap (responsiveness); 




BAB II
METODE PENGUMPULAN DAN ANALISIS DATA

Nilai Indek Kepuasan Mahasiswa (IKM) dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” masing- masing unsur pelayanan. Metode pengolahan data Nilai kepuasan mahasiswa dihitung dengan menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan rumus:

[image: RUMUS BOBOT NILAI TERTIMBANG..PNG]

Untuk memperoleh nilai Indeks Kepuasan Mahasiswa (IKM) atas pelayanan digunakan 
pendekatan nilai rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

[image: RUMUS IKM]

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25- 100 maka hasil 
penilaian tersebut dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut:
[image: RUMUS IKM X 25]
Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-beda, maka setiap unit 
pelayanan dimungkinkan untuk: 
a) Menambah unsur yang dianggap relevan. 
b) Memberikan bobot yang berbeda terhadap 22 (dua puluh dua) unsur yang dominan
dalam unit pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur (butir) tetap 1
Berdasarkan hasil penghitungan IKM, jumlah nilai dari setiap unit pelayanan diperoleh dari jumlah nilai rata-rata setiap unsur pelayanan. Sedangkan nilai indeks komposit (gabungan) untuk setiap unit pelayanan, merupakan jumlah nilai rata-rata dari setiap unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang yang sama, yaitu 0,046.

Tabel 2.1
Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja Pelayanan
	Nilai
persepsi
	Nilai Interval
IKM
	Nilai Interval
Konversi IKM
	Mutu
Pelayanan
	Kinerja
Pelayana

	1
	1,00-1,75
	25-43,75
	D
	Tidak Baik

	2
	1,76-2,50
	43,76-62,50
	C
	Kurang Baik

	3
	2,51-3,25
	62,51-81,25
	B
	Baik

	4
	3,26-4,00
	81,26-100,00
	A
	Sangat Baik











BAB III
HASIL SURVEY

Dari hasil Survey Indeks Kepuasan Mahasiswa terhadap layanan laboratorium, layanan perpustakaan, layanan sarana dan prasarana, layanan kinerja dosen, layanan baauk yang telah dilaksanakan pada tanggal 10 s.d 23 Januari 2022. Responden Survey IKM terhadap layanan laboratorium, layanan perpustakaan, layanan sarana dan prasarana, layanan kinerja dosen, layanan baauk dengan melibatkan sebanyak 60% dari jumlah total mahasiswa di semua jurusan. Dari keseluruhan kuisioner IKM yang terkumpul sesuai dengan jumlah responden maka dihasilkan hasil nilai IKM LPMI UPI “YPTK” sebagai berikut:

3.1 Kepuasan terhadap Layanan Laboratorium
Dari keseluruhan kuisioner IKM yang terkumpul sesuai dengan jumlah responden maka dihasilkan nilai IKM terhadap kinerja layanan Laboratorium . Indeks kepuasaan mahasiswa terhadap Kinerja layanan laboratorium terdiri dari empat aspek penilaian yang selanjutnya dijelaskan pada 22 unsur pelayanan sebagai berikut:

Tabel 3.1 
Hasil IKM Terhadap Layanan Laboratorium
 
	No
	Indikator Penilaian
	Nilai Unsur 
	Bobot Nilai 
	Nilai 

	 
	 
	Pelayanan
	Rerata Tertimbang
	Indek Kepuasan

	1
	Sarana/ Prasarana yang bersih dan rapi
	3,00
	B
	0,046
	0,1380

	2
	Kelengkapan peralatan
	3,10
	B
	0,046
	0,1424

	3
	Penyejuk ruangan / pendingin
	3,19
	B
	0,046
	0,1468

	4
	Ketersediaan alat pendukung (Infocus, OHP,dll)
	3,33
	A
	0,046
	0,1533

	5
	Kecepatan akses internet
	3,33
	A
	0,046
	0,1533

	6
	Tata letak peralatan dan perlengkapan di laboratorium Teknik
	3,33
	A
	0,046
	0,1533

	7
	Penampilan dosen yang bersih dan rapi
	3,38
	A
	0,046
	0,1555

	8
	Tingkat keamanan sarana/prasarana
	3,38
	A
	0,046
	0,1555

	9
	Pelaksanaan waktu pratikum sesuai dengan ketentuan
	3,48
	A
	0,046
	0,1599

	10
	Kemudahan memperoleh pelayanan
	3,45
	A
	0,046
	0,1587

	11
	Dosen profesional dalam mengajar
	3,46
	A
	0,046
	0,1593

	12
	Ketersediaan modul/handout/ bahan kuliah
	3,59
	A
	0,046
	0,1653

	13
	Pemberiaan materi belajar yang tepat
	3,57
	A
	0,046
	0,1643

	14
	Penyampaian informasi pelayanan dengan jelas
	3,55
	A
	0,046
	0,1631

	15
	Kesederhanaan alur pelayanan
	3,52
	A
	0,046
	0,1618

	16
	Konsistensi waktu belajar sesuai dengan ketentuan
	3,62
	A
	0,046
	0,1664

	17
	Tingkat keahlian dan keterampilan dosen
	3,59
	A
	0,046
	0,1652

	18
	Kemampuan dosen dalam menyampaikan materi ajar
	3,56
	A
	0,046
	0,1637

	19
	Sikap dan perilaku dosen dalam melayani
	3,69
	A
	0,046
	0,1697

	20
	Perhatian dosen kepada mahasiswa
	3,84
	A
	0,046
	0,1768

	21
	Dosen memahami kemampuan mahasiswa
	3,93
	A
	0,046
	0,1807

	22
	Sistem Operasi di lab komputer sudah mendukung perkuliahan
	3,92
	A
	0,046
	0,1803

	Nilai Indek Kepuasan
	 
	 
	 
	3,5334

	Nilai IKM setelah dikonversi = nilai dasar: 3,1510 x 25 = 
	 
	 
	 
	88

	Mutu Pelayanan
	 
	 
	 
	A

	Kinerja Pelayanan 
	 
	 
	 
	SANGAT BAIK



Sumber : Pengolahan data
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3.2 Kepuasan terhadap Sarana dan Prasarana
Dari hasil analisa data mengenai Sarana dan Prasarana terhadap dosen, karyawan dan dosen pada Universitas Putra Indonesia YPTK Padang adalah sebagai mana terlihat pada tabel dan grafik sebagai berikut :

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

	Sarana
	5%
	10%
	33%
	53%

	Prasarana
	3%
	5%
	28%
	63%


Sumber : Data yang diolah


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

	Sarana
	4%
	0%
	7%
	89%

	Prasarana
	0%
	0%
	10%
	90%


Sumber : Data yang diolah

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

	Sarana
	0%
	4%
	14%
	82%

	Prasarana
	0%
	0%
	15%
	85%


Sumber : Data yang diolah



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

Sumber : Data Primer (diolah)
Gambar 3.1 Grafik Hasil Monev Sarana dan Prasarana oleh Mahasiswa

Sumber : Data Primer (diolah)
Gambar 3.2 Grafik Hasil Monev Sarana dan Prasarana oleh Karyawan

Sumber : Data Primer (diolah)
Gambar 3.3.Grafik Hasil Monev Sarana dan Prasarana oleh Dosen

Dari Gambar Grafik 1,2 dan 3. Dapat dilihat bahwa hasil monev dari mahasiswa, karyawan dan dosen untuk Sarana dan Prasarana Universitas Putra Indonesia YPTK Padang adalah Sangat Puas dengan rata – rata kepuasan 75% untuk sarana dan 79% untuk prasarana. Sedangkan kurang dari 25% yang menyatakan Puas, Cukup puas dan Kurang puas. Hal ini mengindikasikan bahwa Sarana dan Prasarana dari Universitas Putra Indonesia YPTK Padang sudah Sangat baik.
3.3 Kepuasan terhadap Layanan Perpustakaan

Gambaran umum hasil Monevtentang Kepuasan Mahasiswa 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 3.4 Kepuasanan Layanan Perpustakaan
Sumber : Pengolahan data
Dari grafik tersebutd apat di interpretasikan secara umum untuk atribut-atribut mahasiswa menjawab bahwa parameter untuk indikator ini sangat penting dengan rata-rata nilai 4.0 dan capaian tingkat kepuasan rata-rata nilainya 4,0 yang menyatakan bahwasanya mahasiswa berada pada taraf merasa sangat puas dengan layanan Perpustakaan. Untuk per parameter/indicator dimensi ini terlihat sebagai berikut :

Tabel 3.5 Tingkat Harapan dan Kenyataan Per indicator Dimensi Affect of service
	No
	Indikator
	Nilai
	Harapan
	Nilai
	Kenyataan

	
	
	
	Kualifikasi
	
	Kualifikasi

	1
	Petugasaktifmenanyakankebutuhanpengguna
	3,6
	Penting
	3,8
	Puas

	2
	PetugasbersikapramahdalammelayaniPengguna
	3,8
	Penting
	3,8
	Puas

	3
	Petugasmemberikanlayanandengantepat dan cepat
	4,1
	Sangat Penting
	3,8
	Puas

	4
	Petugasmemilikipengetahuan dan keterampilandalammemberikanlayanan
	4,1
	Sangat Penting
	4,3
	Sangat Puas

	5
	Petugasselalutanggapuntukmenjawabpertanyaan/masalah
	4,0
	Sangat Penting
	3,8
	Puas

	6
	Petugasmemenuhikebutuhanpenggunadalamwaktu paling lama 5 menit
	3,8
	Penting
	3,8
	Puas

	7
	Petugasdapatmemberikaninformasitambahankepadapenggunaterhadapkoleksi yang dibutuhkan
	3,9
	Penting
	3,7
	Puas

	8
	Petugasdengancepatmemberikanjawabanataspermintaaninformasi yang dicari
	4
	Sangat Penting
	4
	 Sangat Puas


Sumber : Pengolahan data
Dari table tersebut terlihat untuk indicator Affect of service ditemukan hasil bahwa kenyataannya mahasiswa merasa puas, dan harapan mahasiswa untuk peningkatan indicator Affect of serviceadalah sangat penting.
Affect of service :Secara umum untuk dimensi Affect of service mahasiswa menjawab bahwa parameter untuk dimensi ini penting dengan rata – rata 3,9 dan capaian tingkat kepuasan rata -rata nilainya 3,9 yang menyatakan bahwasanya mahasiswa berada pada taraf merasa puas dengan layanan perpustakaan.
Tabel 3.6 Tingkat Harapan dan Kenyataan Per indicator Dimensi Information Control
	No
	Indikator
	Nilai
	Harapan
	Nilai
	Kenyataan

	
	
	
	Kualifikasi
	
	Kualifikasi

	1
	Jumlahbuku yang dipinjamtelahsesuaidengankebutuhan
	3,9
	Penting
	3,7
	Puas

	2
	Jam layananperpustakaantelahsesuaidengankebutuhan
	3,9
	Penting
	3,8
	Puas

	3
	Koleksibukutersediasesuaidengankebutuhan
	4
	Sangat Penting
	3,7
	Puas

	4
	Penataankoleksiperpustakaanmemudahkandalammenemukankembalidalamwaktu yang cepat
	3,8
	Penting
	4,1
	Sangat Puas

	5
	Koleksijurnaltercetaktersedia
sesuaidengankebutuhan
	4,1
	Sangat Penting
	3,9
	Puas

	6
	Buku-bukukoleksiperpustakaansesuaidengankebutuhanpengguna
	4,1
	Sangat Penting
	3,9
	Puas

	7
	Lama peminjamanbukutelahsesuaidengankebutuhanpengguna
	3,9
	Penting
	4,2
	SangatnPuas

	8
	Automasiperpustakaandengankomputermembuatlayananmenjadilebihmudah
	4
	Sangat Penting
	4,2
	 Sangat Puas

	9
	Layanandenganmenggunakan
komputerterotomasimempercepat proses peminjaman
	4,2
	Sangat Penting
	4,1
	Sangat Puas

	10
	Fasilitascatalog online membantudalammenelusurikoleksisecaramandiri
	4,1
	Sangat Penting
	4,3
	 Sangat Puas

	11
	Fasilitas repository di perpustakaanmembantudalammenelusurikoleksisecara online
	4,2
	Sangat Penting
	3,9
	Puas

	12
	Ruang koleksiperpustakaanmemudahkandalammenemukankoleksi
	4,3
	Sangat Penting
	4,2
	Sangat Puas

	13
	Penataankoleksiperpustakaanmemudahkandalammenemukankoleksi
	4,3
	Sangat Penting
	4,1
	Sangat Puas

	14
	Layanankomputer dan internetmembantudalampencarianInformasi
	4,3
	Sangat Penting
	4,2
	Sangat Puas


Sumber : Pengolahan data
Dari tabel tersebut terlihat untuk 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 dimensi Information Contro lmahasiswa menjawab bahwa parameter untuk dimensi ini sangat penting dengan rata – rata 4,1dan capaian tingkat kepuasan rata -rata nilainya 4,0 yang menyatakan bahwasanya mahasiswa berada pada taraf merasa Sangat puas dengan layanan perpustakaan.



Tabel 3.7. 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
	4,25
	Sangat Penting
	4
	 Sangat Puas

	2
	Ruang perpustakaa nnyamanuntuk berdiskusi dan belajar
	4,2
	Sangat Penting
	4,0
	 Sangat Puas

	3
	Ruang perpustakaan dapat menjadi tempat mencari inspirasi
	4,0
	Sangat Penting
	3,9
	Puas

	4
	Fasilitas ruangan untuk multy media cukup memadai
	4,1
	Sangat Penting
	3,9
	Puas

	5
	Fasilitas ruang perpustakaan cukup memadai seperti meja, kursi, rakdsb
	4
	Sangat Penting
	4
	Sangat Puas


Sumber : Pengolahan data
Dari tabel 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 dimensi ini sangat penting dengan rata – rata 4,1 dan capaian tingkat kepuasan rata -rata nilainya4.0 yang menyatakan bahwasanya mahasiswa berada pada taraf merasa Sangat puas dengan layanan perpustakaan.

3.4 Kepuasan terhadap Layanan 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 :


Tabel 3.8 Hasil Kepuasan Pelayanan terhadap mahasiswa
	No
	Pernyataan
	Sangat Baik
	Baik
	Cukup
	Kurang

	1
	Keandalan (reliability)
	59,91
	40,09
	0
	0

	2
	Daya tanggap (responsiveness)
	79,11
	20,89
	0
	0

	3
	Kepastian (assurance)
	60,16
	30,08
	9,76
	0

	4
	Empati (empathy)
	54,47
	25,2
	20,33
	0

	5
	Tangible
	71,54
	26,02
	2,44
	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 Industri.
[image: ]
Sumber : Data Primer (diolah)
Gambar 3.6 Grafik Hasil Kepuasan Pelayanan terhadap mahasiswa

Dari Grafik 1. dapat dilihat pada dimensi Keandalan (reliability) jumlah responden yang menjawab Sangat Baik berjumlah 11 orang (59,91%), Baik berjumlah 8 orang (40.09%), Cukup berjumlah 0 orang (0%), Kurang berjumlah 0 orang (0%). Pada dimensi Daya Tanggap (responsiveness) jumlah responden yang menjawab Sangat Baik berjumlah 15 orang (79,11%), Baik berjumlah 4 orang (20,89%), Cukup berjumlah 0 orang (0%), Kurang berjumlah 0 orang (0%). Pada dimensi Kepastian (assurance) jumlah responden yang menjawab Sangat Baik berjumlah 12 orang (60,16%), Baik berjumlah 6 orang (30,08%), Cukup berjumlah 2 orang (9,76%), Kurang berjumlah 0 orang (0%). Pada dimensi Empati (empathy) jumlah responden yang menjawab Sangat Baik berjumlah 11 orang (54,47%), Baik berjumlah 5 orang (25,2%), Cukup berjumlah 4 orang (20,33%), Kurang berjumlah 0 orang (0%). Pada dimensi Tangible jumlah responden yang menjawab Sangat Baik berjumlah 14 orang (71,54%), Baik berjumlah 5 orang (26,02%), Cukup berjumlah 0 orang (2,44%), Kurang berjumlah 0 orang (0%).

3.5 Kepuasan terhadap Layanan Klinik Kesehatan

Monev Kepuasan Layanan Kesehatan di lingkungan Universitas dilaksanakan setiap setahun sekali, yang dilakukan oleh tim monev LPMI yang dibantu oleh Gugus Pengendali Mutu Fakultas (GPMF) dan Klinik Rahmatan Lil Alamin.
1.  Metode Pengolahan Data
1. Uji Validitas
	KMO and Bartlett's Test

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	.820

	Bartlett's Test of Sphericity
	Approx. Chi-Square
	1212.906

	
	df
	231

	
	Sig.
	.000



Pada tabel KMO and Bartlett’s Test di atas terlihat bahwa angka KMO Measure of Sampling Adequacy (MSA) adalah 0,820 Nilai tersebut termasuk dalam kategori baik sehingga dapat dianalisis lebih lanjut. Angka KMO and Bartlett’s Test (yang tampak pada nilai Chi-Square sebesar 1212.906 dengan nilai signifikansi 0,000 (<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa data tersebut valid sehingga adanya korelasi antar variabel dan layak untuk diproses lebih lanjut.
a. Uji Reliabilitas
	Case Processing Summary

	
	N
	%

	Cases
	Valid
	45
	100.0

	
	Excludeda
	0
	.0

	
	Total
	45
	100.0

	a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.


Pada tabel output di atas, memberikan informasi tentang jumlah sampel atau responden (N) yang dianalisis dalam program SPSS yakni N sebanyak 45 orang. Karena tidak ada data yang kosong (dalam pengertian jawaban responden terisi semua) maka jumlah valid adalah 100%.
	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.977
	22



Dari tabel output di atas diketahui N of Items (banyaknya item atau butir pertanyaan angket) ada 22 buah item dengan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,977. Angka ini menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha 0,652 > 0,60, maka sebagaimana dasar pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas di atas, dapat disimpulkan bahwa ke 16 item atau semua item pertanyaan angket untuk variabel “Kuesioner Kepuasan Layananan Kesehatan di Lingkungan Universitas” adalah reliabel.
	



Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	item_1
	64.49
	192.937
	.677
	.977

	item_2
	64.27
	190.336
	.770
	.977

	item_3
	64.20
	190.982
	.739
	.977

	item_4
	64.22
	188.859
	.816
	.976

	item_5
	64.44
	189.980
	.810
	.976

	item_6
	64.24
	189.007
	.882
	.976

	item_7
	64.33
	190.636
	.824
	.976

	item_8
	64.36
	190.280
	.793
	.976

	item_9
	64.33
	196.773
	.486
	.979

	item_10
	64.51
	191.301
	.804
	.976

	item_11
	64.29
	189.756
	.839
	.976

	item_12
	64.24
	189.234
	.871
	.976

	item_13
	64.27
	191.291
	.817
	.976

	item_14
	64.24
	190.553
	.807
	.976

	item_15
	64.24
	189.643
	.887
	.976

	item_16
	64.36
	190.098
	.802
	.976

	item_17
	64.33
	190.000
	.823
	.976

	item_18
	64.36
	190.007
	.806
	.976

	item_19
	64.36
	189.416
	.866
	.976

	item_20
	64.29
	188.437
	.902
	.976

	item_21
	64.33
	190.136
	.816
	.976

	item_22
	64.22
	188.222
	.908
	.976



Tabel output di atas memberikan gambaran tentang nilai statistik untuk 22 item pertanyaan angket. Pada kolom “Cronbach’s Alpha if Item Deleted” diketahui nilai Cronbach’s Alpha untuk ke 22 item pertanyaan adalah >0,60 maka dapat disimpulkan bahwa ke 22 item pertanyaan angket reliabel.
Tabel 2
Hasil IKM Terhadap Kepuasan Terhadap Layanan Kesehatan

	Unsur Kerjasama
	Indikator/Nilai Unsur Pernyataan
	Nilai Usur /Indikator
	Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang
	Nilai Indek Mutu

	Etika
	1
	Ruang pelayanan dan ruang tunggu Klinik nyaman
	3,42
	B
	0,2
	0,68

	
	2
	Staf Klinik berpenampilan rapi, sopan, sesuai dengan situasi dan kondisi
	3,67
	B
	0,2
	0,73

	
	3
	Klinik Rahmatan Lil Alamin tertata secara bersih dan rapi
	4,18
	B
	0,2
	0,84

	
	4
	Informasi yang diberikan dari Klinik Jelas dan dapat di pahami
	4,16
	B
	0,2
	0,83

	
	5
	Sistem Pelayanan Klinik yang sudah Modern
	3,98
	B
	0,2
	0,80

	Emphaty
	6
	Klinik memberikan layanan akses administasi yang terstruktur dan mudah di pahami
	4,13
	B
	0,25
	1,03

	
	7
	Staf Klinik memberikan pelayanan dengan sepenuh hati
	4,04
	B
	0,25
	1,01

	
	8
	Komunikasi staf Klinik dengan pengguna layanan berjalan dengan baik dan lancar
	4,07
	B
	0,25
	1,02

	
	9
	Klinik memberikayan pelayanan yang setara tanpa membeda-bedakan gender
	4,20
	B
	0,25
	1,05

	Reliability
	10
	Prosedur pelayanan di Klinik tidak berbelit-belit
	3,96
	B
	0,25
	0,99

	
	11
	Proses pelayanan di Klinik cepat dan tepat
	4,13
	B
	0,25
	1,03

	
	12
	Kegiatan administrasi rapi dan teratur
	4,13
	B
	0,25
	1,03

	
	13
	Staf Klinik memberi pelayanan yang memuaskan sesuai kebutuhan anda
	4,16
	B
	0,25
	1,04

	Responsivines
	14
	Staf Klinik menunjukkan disiplin kerja yang tinggi
	4,20
	B
	0,2
	0,84

	
	15
	Staf Klinik memberi tanggapan yang cepat dan baik terhadap keluhan anda
	4,13
	B
	0,2
	0,83

	
	16
	Prosedur penyampaian informasi jelas dan mudah dimengerti
	4,16
	B
	0,2
	0,83

	
	17
	Staf Klinik memiliki sifat sopan, ramah, jujur, dan dapat dipercaya
	4,18
	B
	0,2
	0,84

	
	18
	Staf Klinik memiliki kemampuan, pengetahuan, dan kecakapan yang tinggi dalam menjalankan tugasnya
	4,16
	B
	0,2
	0,83

	Anssurance (jaminan)
	19
	Staf Klinik melayani dengan ramah dan santun
	4,11
	B
	0,25
	1,03

	
	20
	Klinik memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
	4,09
	B
	0,25
	1,02

	
	21
	Staf Klinik selalu ada sesuai dengan jadwal
	4,16
	B
	0,25
	1,04

	
	22
	Klinik tidak membiarkan pengguna layanan menunggu antrian terlalu lama
	4,16
	B
	0,25
	1,04

	Total Nilai Indek Seluruh Dimensi
	89,56

	Nilai Indek Konversi x 25
	1791,11

	Mutu Kepuasan pengguna
	A

	Kinerja  Pengguna Seluruh Dimensi
	Sangat Setuju



[image: ]
Sumber : Data Primer (diolah)
Grafik 1 Hasil Kepuasan Pelayanan Kesehatan di Lingkungan Universitas

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%).







BAB IV
 KESIMPULAN DAN REKOMENDASI
4.1. 	Kesimpulan
Laporan audit Mutu Internal (AMI) tentang kepuasan layanan kepada mahasiswa program studi Teknik Industri yang terdiri dari layanan Laboratorium Komputer (83%), Sarana dan Prasarana (63 %), Layanan Perpustakaan (75%), Layanan BAAUK (65%), Layanan Klinik Kesehatan (89%) Semester Genap Tahun 2021/2022 ini yang telah disampaikan diatas dengan kesimpulan rata-rata dari ke lima layanan di atas di temukan hasil kepuasan (76%) dimana hasil tersebut masih di reng mutu pelayan B (baik) pastinya masih ditemukan beberapa kekurangan, dan sebagai bagian dari siklus penjaminan mutu berkelanjutan maka perbaikan akan terus dilakukan pada tahun mendatang. Secara umum, dari keempat dimensi yang digunakan (Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness) mahasiswa merasa sangat puas dengan kualitas pelayanan di setiap unit pelayanan yang ada.

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 Vaik	Baik	Sangat Baik	4.5112781954887438E-2	0.10150375939849625	0.3270676691729334	0.52631578947368418	Prasarana	
Kurang Baik	Cukup Vaik	Baik	Sangat Baik	3.1578947368421137E-2	5.2631578947368432E-2	0.28421052631578947	0.63157894736842213	



Karyawan
Sarana	
Kurang Baik	Cukup Baik	Baik	Sangat Baik	3.5714285714285712E-2	0	7.1428571428571425E-2	0.89285714285714257	Prasarana	
Kurang Baik	Cukup Baik	Baik	Sangat Baik	0	0	0.10000000000000003	0.9	



DOSEN
Sarana	
Kurang Baik	Cukup Baik	Baik	Sangat Baik	0	3.5714285714285712E-2	0.14285714285714324	0.82142857142857284	Prasarana	
Kurang Baik	Cukup Baik	Baik	Sangat Baik	0	0	0.15000000000000024	0.85000000000000064	



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	3.58	3.8299999999999987	4.08	4.08	4	3.75	3.92	4	3.9	3.9	4	3.8	4.0999999999999996	4.0999999999999996	3.9	4	4.2	4.0999999999999996	4.2	4.3	4.3	4.3	4.25	4.1666670000000003	4	4.0833329999999997	4	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	3.8299999999999987	3.8299999999999987	3.8299999999999987	4.25	3.8299999999999987	3.75	3.67	4	3.7	3.8	3.7	4.0999999999999996	3.9	3.9	4.2	4.2	4.0999999999999996	4.3	3.9	4.2	4.0999999999999996	4.2	4	4	3.9166669999999923	3.9166669999999923	4	
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Indeks Kepuasan Mahasiswa (IKM) terhadap Pelavanan x 25
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