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KATA PENGANTAR 
 

 Alhamdulillah, Satuan Penjaminan Mutu (SPM) Politeknik Negeri Jakarta (PNJ) dapat 

menyelesaikan salah satu rangkaian implementasi Sistem Penjaminan Mutu Internal (SPMI) di 

lingkungan PNJ, yakni evaluasi atas keterlaksanaan layanan bagian/unit di lingkungan 

Politeknik Negeri Jakarta melalui survei kepuasan pengguna layanan.  

Survei ini dilaksanakan berkala setiap tahun melalui penyebaran kuesioner kepada 

stakeholder internal yaitu dosen dan tenaga kependidikan (tendik), serta stakeholder eksternal 

yaitu mahasiswa. Instrumen survei yang digunakan telah dirancang sedemikian rupa 

berdasarkan kebutuhan pengukuran mutu dan telah dilakukan uji validitas menggunakan 

validitas construct identification prosedures dengan metode internal konsistensi dan uji 

reliabilitas menggunakan single test administration yaitu dengan coefisien alpha. Metode 

penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis statistik deskriptif. 

Pada laporan survei kepuasan pengguna layanan PNJ ini disampaikan data dan analisis 

hasil tanggapan responden mahasiswa, dosen, dan tenaga kependidikan terhadap aspek tata 

pamong, layanan kemahasiswaan, sarana prasarana, layanan keuangan, layanan pendidikan, 

layanan penelitian dan pengabdian masyarakat, sumber daya manusia, dan sistem informasi 

melalui lima dimensi dari konstruk ukur kepuasan pengguna, yaitu tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Jumlah responden mahasiswa 664 (sekitar 8% dari 

total jumlah mahasiswa tahun 2022), responden dosen 118 (sekitar 30% dari total jumlah dosen 

PNJ tahun 2022) dan responden tendik 110 (sekitar 33% dari total jumlah tendik PNJ tahun 

2022). 

Dari hasil survei ini diharapkan para pimpinan dan atau ketua/kepala bagian/unit yang 

terkait dapat menindaklanjuti dengan menjadikannya acuan pengambilan keputusan yang 

bermanfaat untuk perbaikan dan peningkatan mutu layanan di PNJ.  

Atas terselenggaranya survi kepuasan penggunana layanan PNJ ini, diucapkan terima 

kasih kepada semua pihak di lingkungan PNJ baik yang berkontribusi secara langsung maupun 

tidak langsung. Hal ini sejatinya menjadi evaluasi diri secara berkesinambungan untuk dapat 

terus meningkatkan mutu PNJ di masa datang. 

 

Depok, 20 Desember 2022 

Kepala Satuan Penjaminan Mutu 

 

 

 

Susilawati, S.I.Kom., M.Si. 

NIP 197209021995122001  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Politeknik Negeri Jakarta sebagai perguruan tinggi diharapkan dapat memberikan 

kepuasan kepada pemangku kepentingan baik internal maupun eksternal. Dalam hal ini yang 

dimaksud sebagai pemangku kepentingan internal adalah dosen, tenaga kependidikan, dan 

mahasiswa dan pemangku kepentingan eksternal adalah pengguna lulusan, mitra penelitian, 

dan mitra pengabdian kepada masyarakat. Untuk mengukur tingkat kepuasan para pemangku 

kepentingan tersebut dan memberikan pelayanan yang lebih baik lagi kedepannya, Politeknik 

Negeri Jakarta melakukan survei kepuasan pada Tahun 2022 kepada pemangku kepentingan 

internal melalui instrumen terlampir pada laporan kegiatan ini, sedangkan survei kepuasan 

pemangku kepentingan eksternal dilaksanakan dengan instrumen tersendiri pada kesempatan 

kegiatan yang lain. Pelaksanaan survei kepuasan tersebut dilaksanakan dengan pembuatan 

instrumen yang mengikuti kaidah ilmiah, sehingga valid dan reliabel untuk mengukur hal yang 

ingin diukur, mudah digunakan, dan dapat diandalkan untuk digunakan sebagai data 

pengambilan keputusan dalam rangka perbaikan Politeknik Negeri Jakarta. 

 

1.2. Tujuan 

Kegiatan pelaksanaan survei kepuasan ini dilakukan untuk: 

1. Memperoleh informasi sesungguhnya tentang kondisi kepuasan pengguna jasa dari 

pengguna internal yaitu dosen, tenaga kependidikan, dan mahasiswa; 

2. Menggunakan hasil informasi yang didapatkan tersebut untuk melakukan 

pengambilan keputusan dalam rangka perbaikan pelayanan oleh Politeknik Negeri 

Jakarta kepada para pemangku kepentingan; 

3. Mendukung akreditasi program studi dan akreditasi perguruan tinggi berkelas 

internasional.  
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BAB 2 

TINJAUAN TEORITIS 

 

2.1 Politeknik Negeri Jakarta 

Politeknik Negeri Jakarta (PNJ) yang dahulu bernama Politeknik Universitas 

Indonesia/Fakultas Non-Gelar Teknologi (FNgT) berubah nama berdasarkan Surat Keputusan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Nomor 207/O/1998. PNJ merupakan institusi pendidikan 

tinggi otonom yang mempunyai tujuh Jurusan dan 40 Program Studi yang mempunyai jenjang 

D-3 (Ahli Madya-A.Md.), Sarjana Terapan (S.Tr.) dan Magister Terapan (M.Tr.). 

Hingga saat ini, PNJ telah meluluskan 37.832 orang, terdiri dari 24.068 lulusan bidang 

rekayasa dan 13.764 lulusan bidang tata niaga. Para lulusan PNJ, sebagian besar bekerja di 

perusahaan nasional dan multinasional, ada juga yang bekerja sebagai Pegawai Negeri Sipil 

(PNS), dan sebagian kecil menjadi wiraswastawan. Selain itu, para alumni ini diberikan uji 

pada bidangnya masing-masing sehingga para alumni tersebut kompeten dan dapat mengisi 

posisi profesional. Sebagian besar bekerja sebagai wiraswastawan, Pegawai Negeri Sipil, 

maupun pada perusahaan nasional, atau multinasional. Lulusan program D-3 mengisi bidang 

pekerjaan sebagai teknisi senior yang mampu mengatasi masalah-masalah teknis di bidangnya 

sedangkan lulusan program Sarjana Terapan mengisi posisi profesional di perusahaan. 

Seiring dengan era globalisasi dan tuntutan industri yang lebih kompetitif, PNJ 

membekali mahasiswa dengan pengetahuan dan keahlian yang seimbang. Keseimbangan dapat 

terlihat dari kurikulum dengan rasio 40% teori dan rasio praktek 60%. Selain itu, karena 

perubahan paradigma, mahasiswa dibekali dengan mata kuliah kewirausahaan dan penjaminan 

mutu (quality management) untuk lebih kreatif dan inovatif. 

 

2.2 Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pelanggan terhadap suatu bisnis jasa dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti 

service quality, product quality, price, situational factors, dan personal factors (Zeithaml A. 

Valarie, Bitner Jo Mary, & Gremler D. Dwayne, 2013). Para pelanggan tidak menilai kualitas 

jasa dari satu dimensi saja tetapi dari berbagai dimensi (Parasuraman, A., Valerie Zeithaml, & 

L.Berry, 1988). Mereka mengidentifikasi ada lima dimensi kualitas jasa yaitu;  

1. Reliability: Kemampuan penyedia jasa secara handal dan akurat dalam menyediakan jasa 

sesuai dengan yang dijanjikan atau dipromosikan; 
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2. Responsiveness: Kemauan untuk membantu pelanggan dan menyediakan jasa dengan segera; 

3. Assurance: Pengetahuan penyedia jasa, dan kemampuannya untuk membuat pelanggan 

percaya dan yakin bahwa akan menerima jasa yang berkualitas; 

4. Empathy: Penuh perhatian dan perlakuan secara individual yang diberikan kepada 

pelanggan; 

5. Tangibles: Penampilan fasilitas fisik, peralatan, penampilan penyedia jasa dan material-

material komunikasi di perusahaan jasa tersebut.  

Menurut Oliver, R.L., (1997), kepuasan pelanggan adalah rasa puas dan senang setelah 

mengkonsumsi jasa yang memenuhi kebutuhan pelanggan. Mithas, S., Krishnan, M.S., Fornell, 

C., (2006), menjelaskan bahwa ada tiga dimensi kepuasan pelanggan yaitu: 

1. Overall Satisfaction adalah kepuasan yang disebabkan oleh pelayanan keseluruhan dari 

penyedia jasa. 

2. Confirmation of Expectation adalah kepuasan yang disebabkan oleh pelayanan yang 

diberikan penyedia jasa sesuai ekspektasi pengguna. 

3. Comparison to Ideal adalah kepuasan yang disebabkan oleh pelayanan yang diberikan ideal 

sesuai dengan persepsi pengguna.  

Penelitian yang mengukur kepuasan pelanggan suatu perguruan tinggi belum terlalu 

banyak dilakukan dalam konteks pendidikan tinggi Indonesia, khususnya Politeknik. Beberapa 

penelitian yang berhubungan dengan hal ini dilakukan oleh Butt Z., Babar & Rehman ur K., 

(2010); Monteanu, C, Ceobanu, C, Bobalca, C,& Anton, O, (2010); Mwiya B., Bwalya J., 

Siachinji B., Sikombe S., Chanda H., & Chawala M., (2017); Rashid T., & Raj R. (2006); Royo 

Paricio J., (2017). 

 

2.3 Kepuasan Pengguna Jasa Politeknik Negeri Jakarta 

Politeknik Negeri Jakarta (PNJ) sebagai lembaga bisnis jasa pendidikan milik 

pemerintah, sangat peduli dengan kepuasan pelanggannya. Bukti kepedulian tersebut 

diejawantahkan melalui pelayanan yang prima karena faktor service quality (kualitas 

pelayanan) adalah faktor yang terpenting. Oleh karena itu, penelitian ini secara khusus 

mengukur kepuasan pelanggan (mahasiswa, dosen, dan tendik) dari pelayanan berbagai unit di 

PNJ. Kepuasan pelanggan akan menjadi indikator sejauh mana kualitas pelayanan yang 

diberikan berbagai unit di PNJ. Dampak dari kepuasan pelanggan pada akhirnya akan 

menciptakan loyalitas pelanggan.   



 

  

Laporan Survei Kepuasan Pengguna Layanan Politeknik Negeri Jakarta Tahun 2022 4 

 

Satuan Penjaminan Mutu  

Politeknik Negeri Jakarta 

BAB 3 

METODE  

 

3.1. Tempat Pelaksanaan 

Survei kepuasan pengguna layanan Politeknik Negeri Jakarta (PNJ) dilaksanakan di 

Politeknik Negeri Jakarta yang beralamat di Jalan Prof. Dr. G.A. Siwabessy, Kampus UI, 

Depok, Jawa Barat, 16425 pada bulan November hingga Desember Tahun 2022. 

 

3.2. Responden 

Responden pada survei kepuasan pengguna jasa layanan Politeknik Negeri Jakarta (PNJ) 

tahun 2022 adalah seluruh sivitas akademika PNJ yang terdiri dari mahasiswa, dosen, dan 

tenaga kependidikan. PNJ memiliki 8.163 mahasiswa, 397 dosen tetap dan tidak tetap, dan 335 

tenaga kependidikan yang tersebar dalam 8 jurusan dan 40 program studi. Pemilihan responden 

dilakukan dengan metode random sampling. 

 

3.3. Tahapan Pelaksanaan 

Kegiatan survei terdiri dari beberapa tahapan yaitu pembuatan instrumen, uji coba 

instrumen, pengambilan data, dan pengolahan hasil.  

3.3.1. Pembuatan Instrumen 

Instrumen kepuasan pengguna jasa layanan dibuat dengan memperhatikan 

kualitas pelayanan yang terdiri dari lima dimensi, yaitu bukti fisik (tangible), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).  

 

Tabel 1 Dimensi dan indikator instrumen kepuasan 

No Dimensi Indikator 

1 Tangible Kondisi penampilan prasarana, perlengkapan 

dan sarana pembelajaran, dan fasilitas fisik 

2 Reliability Pelayanan yang dapat dipercaya, dan akurasi pelayanan  

3 Responsiveness Kemudahan pelayanan, dan respon terhadap pelanggan 

4 Assurance Kompetensi dan keamanan 

5 Empathy  Perhatian kepada pelanggan dan kemudahan komunikasi 
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Setiap butir dalam pernyataan merupakan suatu keadaan atau perasaan responden 

yang berkaitan dengan kepuasan terhadap layanan yang diberikan. Butir-butir 

pernyataan tersebut disertai dengan skala likert dengan lima pilihan, yaitu sangat tidak 

setuju, tidak setuju, netral, setuju, dan sangat setuju.  

Pembuatan instrumen menghasilkan tiga instrumen kepuasan pengguna layanan 

PNJ, yang ditujukan untuk mahasiswa, dosen, dan tenaga kependidikan. Pada masing-

masing instrumen terdapat beberapa aspek yang dinilai, yang tertera pada Tabel 2. 

 

Tabel 2 Aspek yang diukur 

No Instrumen Aspek 

1 Mahasiswa Tata pamong 

  Layanan kemahasiswaan 

  Sarana prasarana 

  Layanan keuangan 

  Layanan Pendidikan 

  Layanan penelitian 

2 Dosen Tata pamong 

  Penelitian dan pengabdian masyarakat 

  Sumber daya manusia 

  Layanan keuangan 

  Sistem informasi 

  Sarana prasarana 

3 Tenaga Kependidikan Tata pamong 

  Sumber daya manusia 

  Sistem informasi 

  Layanan keuangan 

  Sarana prasarana 

 

3.3.2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Responden yang mengisi kuesioner berjumlah 664 orang responden mahasiswa, 

118 orang responden dosen, dan 110 orang responden tenaga kependidikan. Hasil uji 

validitas dilakukan untuk mengetahui kevalidan dari item-item yang pertanyaan dalam 
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kuesioner. Uji coba reliabilitas dilakukan untuk reliabel atau tidaknya aspek dari 

pertanyaan dalam kuesioner. 

Uji validitas instrumen dilakukan menggunakan validitas construct-

identification procedures dengan metode internal consistency. Berdasarkan hal tersebut, 

korelasi yang dilakukan untuk menghitung validitas yaitu menghubungkan skor-skor 

pada setiap item dengan skor total pada dimensinya (corrected item-total correlation). 

Hasil uji reliabilitas pada masing-masing instrumen terdapat pada Tabel 3. 

 

Tabel 3 Hasil Uji Validitas 

Dosen 

jumlah data responden yang digunakan untuk uji (n) = 118, α=0,05, r-tabel = 0.1874 

Aspek Penilaian Konstruk 
Corrected 
Item-Total 

Correlation 
R tabel Keterangan 

Tata Pamong 

TP1 0.7664 0.1874 valid 

TP2 0.7637 0.1874 valid 

TP3 0.8291 0.1874 valid 

TP4 0.6174 0.1874 valid 

TP5 0.7229 0.1874 valid 

Penelitian dan Pengabdian Kepada 
Masyarakat 

PP1 0.7847 0.1874 valid 

PP2 0.8601 0.1874 valid 

PP3 0.7851 0.1874 valid 

PP4 0.7037 0.1874 valid 

PP5 0.8322 0.1874 valid 

PP6 0.7530 0.1874 valid 

SDM 

SDM1 0.8767 0.1874 valid 

SDM2 0.9025 0.1874 valid 

SDM3 0.9248 0.1874 valid 

SDM4 0.8313 0.1874 valid 

SDM5 0.9116 0.1874 valid 

Keuangan 

KEU1 0.7452 0.1874 valid 

KEU2 0.8159 0.1874 valid 

KEU3 0.8768 0.1874 valid 

KEU4 0.7250 0.1874 valid 

KEU5 0.8849 0.1874 valid 

Sistem Informasi 

SI1 0.7665 0.1874 valid 

SI2 0.8238 0.1874 valid 

SI3 0.8555 0.1874 valid 

SI4 0.8495 0.1874 valid 

SI5 0.7804 0.1874 valid 

Sarana Prasarana 

SP1 0.8186 0.1874 valid 

SP2 0.8899 0.1874 valid 

SP3 0.8662 0.1874 valid 

SP4 0.8453 0.1874 valid 

SP5 0.7097 0.1874 valid 

 

Tenaga Kependidikan 

jumlah data responden yang digunakan untuk uji (n) = 110, α=0,05, r-tabel = 0,2006 

Aspek Penilaian Konstruk 
Corrected 
Item-Total 

Correlation 
R tabel Keterangan 

SDM 

SDM1 0.8451 0,2006 valid 

SDM2 0.9234 0,2006 valid 

SDM3 0.9305 0,2006 valid 

SDM4 0.7049 0,2006 valid 

SDM5 0.8581 0,2006 valid 
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Tata Pamong 

TP1 0.8779 0,2006 valid 

TP2 0.9256 0,2006 valid 

TP3 0.9573 0,2006 valid 

TP4 0.9367 0,2006 valid 

TP5 0.9263 0,2006 valid 

TP6 0.9286 0,2006 valid 

Sistem Informasi 

SI1 0.7964 0,2006 valid 

SI2 0.8956 0,2006 valid 

SI3 0.8858 0,2006 valid 

SI4 0.8671 0,2006 valid 

SI5 0.9129 0,2006 valid 

Sarana Prasarana 

SP1 0.8742 0,2006 valid 

SP2 0.7766 0,2006 valid 

SP3 0.9239 0,2006 valid 

SP4 0.7261 0,2006 valid 

SP5 0.9074 0,2006 valid 

Keuangan 

KEU1 0.8269 0,2006 valid 

KEU2 0.5874 0,2006 valid 

KEU3 0.7846 0,2006 valid 

KEU4 0.8163 0,2006 valid 

KEU5 0.8486 0,2006 valid 

 

Mahasiswa 

jumlah data responden yang digunakan untuk uji (n) = 501, α=0,05, r-tabel = 0,0876 

Aspek Penilaian Konstruk 
Corrected 
Item-Total 

Correlation 
R tabel Keterangan 

Tata Pamong 

TP1 0.8158 0,0876 valid 

TP2 0.8233 0,0876 valid 

TP3 0.7621 0,0876 valid 

TP4 0.8042 0,0876 valid 

TP5 0.8124 0,0876 valid 

TP6 0.7358 0,0876 valid 

TP7 0.7862 0,0876 valid 

TP8 0.7593 0,0876 valid 

TP9 0.6283 0,0876 valid 

Layanan Kemahasiswaan 

LK1 0.8404 0,0876 valid 

LK2 0.8318 0,0876 valid 

LK3 0.8430 0,0876 valid 

LK4 0.8520 0,0876 valid 

LK5 0.8793 0,0876 valid 

Sarana Prasarana 

SP1 0.7532 0,0876 valid 

SP2 0.8369 0,0876 valid 

SP3 0.8245 0,0876 valid 

SP4 0.6627 0,0876 valid 

SP5 0.8121 0,0876 valid 

Keuangan 

KEU1 0.7352 0,0876 valid 

KEU2 0.8666 0,0876 valid 

KEU3 0.8004 0,0876 valid 

KEU4 0.8050 0,0876 valid 

KEU5 0.8552 0,0876 valid 

Pendidikan 

PD1 0.8395 0,0876 valid 

PD2 0.8729 0,0876 valid 

PD3 0.8380 0,0876 valid 

PD4 0.8305 0,0876 valid 

PD5 0.8575 0,0876 valid 

PD6 0.8227 0,0876 valid 

Penelitian 

PL1 0.8600 0,0876 valid 

PL2 0.9092 0,0876 valid 

PL3 0.8795 0,0876 valid 

PL4 0.8474 0,0876 valid 

PL5 0.8969 0,0876 valid 
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Uji reliabilitas instrumen menggunakan single test administration yaitu 

menggunakan coefficient alpha. Hasil uji reliabilitas pada masing-masing instrumen 

terdapat pada Tabel 4. 

 

Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas 

Instrumen Aspek Coefficient Alpha Nilai Pembanding Keterangan 

Dosen 

Tata Pamong 0.8743 0.75 Reliabel 

Penelitian dan Pengabdian 

Masyarakat 

0.9171 0.75 Reliabel 

Sumber Daya Manusia 0.9574 0.75 Reliabel 

Layanan Keuangan 0.9181 0.75 Reliabel 

Sistem Informasi 0.9213 0.75 Reliabel 

Sarana Prasarana 0.9266 0.75 Reliabel 

Tenaga 

Kependidikan 

Tata Pamong 0.9765 0.75 Reliabel 

Sumber Daya Manusia 0.9400 0.75 Reliabel 

Sistem Informasi 0.9492 0.75 Reliabel 

Layanan Keuangan 0.8969 0.75 Reliabel 

Sarana Prasarana 0.8673 0.75 Reliabel 

Mahasiswa 

Tata Pamong 0.9343 0.75 Reliabel 

Layanan Kemahasiswaan 0.9385 0.75 Reliabel 

Sarana Prasarana 0.8989 0.75 Reliabel 

Layanan Keuangan 0.9193 0.75 Reliabel 

Layanan Pendidikan 0.9444 0.75 Reliabel 

Layanan Penelitian 0.9525 0.75 Reliabel 

 

 

3.3.3. Pengambilan Data 

Pengambilan data dilakukan dengan menyebarkan instrumen survei kepada 

sivitas akademika PNJ secara online menggunakan platform google form. Pengambilan 

data dilakukan selama tiga minggu sejak tanggal 1 November sampai dengan 9 Desember 

Tahun 2022. 

 

3.3.4. Pengolahan Data 

Metode atau teknik statistik yang digunakan untuk pengolahan hasil instrumen 

ini adalah statistik deskriptif. Statistik deskriptif digunakan untuk mengetahui tendensi 

sentral (mean, median, dan modus), frekuensi, variabilitas, standar deviasi (SD), 

jangkauan, nilai minimum dan maksimum dari masing-masing variabel. Teknik ini 

digunakan untuk mengetahui gambaran umum hasil instrumen kepuasan berdasarkan 

jenis kelamin, usia, jurusan, dan program studi. Selanjutnya, skor yang didapat akan 

dibuat norma berdasarkan z-score atau standar deviasi dan nilai mean yang diketahui. 
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Pembagiannya dibuat menjadi tiga kategori yaitu “rendah” untuk nilai yang berada di 

bawah -1 SD dari mean, “sedang” untuk nilai yang berada di antara -1 SD dan +1 SD 

dari mean, dan “tinggi” untuk nilai yang berada di atas +1 SD dari mean (bukti 

pengolahan data ada pada lampiran). 
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BAB 4 

HASIL PENGOLAHAN DATA 

 

4.1. Mahasiswa 

4.1.1. Profil Responden 

Jumlah mahasiswa yang menjadi responden pada survei kepuasan layanan PNJ 

Tahun 2022 adalah 664 mahasiswa yang mewakili 7 jurusan, 1 program pascasarjana, 

yang terdiri dari 40 program studi dengan rincian sebagai berikut: 

 

Gambar 1 Profil Sebaran Responden Mahasiswa Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Gambar 2 Profil Sebaran Responden Mahasiswa Berdasarkan Tahun Masuk 
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Berdasarkan Gambar 1 dan Gambar 2 dapat dilihat bahwa responden pria (63%) 

lebih banyak daripada responden perempuan (37%) dari total jenis kelamin mahasiswa 

pria 4.421 dan wanita 3.742. Selain itu, dapat dilihat bahwa mayoritas responden 

merupakan mahasiswa yang masuk pada Tahun Ajaran 2020/2021, 2021/2022 dan 

2022/2023, dan saat survei ini dijalankan sedang berada pada semester ganjil. 

 

 

Gambar 3 Profil Sebaran Responden Mahasiswa Berdasarkan Semester 
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Gambar 4 Profil Sebaran Responden Mahasiswa Berdasarkan Program Studi 

Berdasarkan Gambar 4, jumlah responden yang paling banyak mengikuti survei 

berdasarkan program studi tidak merata. Responden terbanyak yang mengisi survei 

berasal dari program studi D4-Desain Grafis dengan jumlah responden 121 orang dan 

responden yang paling sedikit mengisi survei adalah dari program studi D1-Teknik 

Komputer dan Jaringan, D3-Alat Berat, D3-Keuangan dan Perbankan, D4-BISPRO, D4-

MICE PSDKU Demak, dan S2-Magister Rekayasa Teknologi Manufaktur dengan 

jumlah responden masing-masing 2 orang.  

Hasil Survei 

Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan PNJ dikategorikan ke dalam 

enam aspek yaitu: 
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1. Kepuasan terhadap Tata Pamong 

2. Kepuasan terhadap Layanan Kemahasiswaan 

3. Kepuasan terhadap Sarana dan Prasarana 

4. Kepuasan terhadap Layanan Keuangan 

5. Kepuasan terhadap Pendidikan 

6. Kepuasan terhadap Penelitian 

Instrumen untuk mengukur kepuasan mahasiswa terhadap layanan terdiri dari 35 

pertanyaan yang mewakili kelima dimensi dari kepuasan pada setiap aspek yang diukur. 

Skor kepuasan pada masing-masing aspek dibagi berdasarkan kategori rendah, 

sedang, dan tinggi. Pembuatan kategorisasi dilakukan didasarkan pada mean dan standar 

deviasi yang diketahui atau norma berdasarkan z-score yang mengacu pada kurva 

normal. 

 

Tabel 5 Deskripsi Statistik Instrumen Kepuasan untuk Mahasiswa 

Aspek 
Skor 

Minimal 
Skor 

Maksimal 
Kategori 
Rendah 

Kategori 
Sedang 

Kategori 
Tinggi 

Tata pamong 10 45 <19 19 s.d. 31 >31 

Layanan 
Kemahasiswaan 

5 25 <12 12 s.d. 18 >18 

Sarana Prasarana 7 25 <12 12 s.d. 18 >18 

Layanan Keuangan 5 25 <12 12 s.d. 18 >18 

Pendidikan 7 30 <14 14 s.d. 21 >21 

Penelitian 5 25 <12 12 s.d. 18 >18 
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Tabel 6 Jumlah Hasil Survei Tingkat Kepuasan untuk Mahasiswa 

Aspek Rendah Sedang Tinggi Jumlah Responden 

Tata Pamong 8 170 486 664 

Layanan Kemahasiswaan 30 268 366 664 

Sarana Prasarana 22 256 386 664 

Layanan Keuangan 11 196 457 664 

Pendidikan  10 146 508 664 

Penelitian 13 215 436 664 

 

 
Gambar 5 Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan PNJ 

Hasil survei menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

layanan yang diberikan PNJ sudah baik. Rata-rata 66% responden mahasiswa 

memiliki tingkat kepuasan tinggi dengan layanan yang diberikan oleh PNJ dengan 

rincian sebagai berikut: pada aspek tata pamong, terdapat 73,2% tingkat kepuasan 

tinggi, 25,6% dengan tingkat kepuasan sedang, dan 1,2% dengan tingkat kepuasan 

rendah; aspek layanan kemahasiswaan, terdapat 55,1% tingkat kepuasan tinggi, 

40,4% tingkat kepuasan sedang, dan 4,5% tingkat kepuasan rendah; aspek sarana 

prasarana, terdapat 58,1% tingkat kepuasan tinggi, 38,6% tingkat kepuasan sedang, 

dan 3,3% tingkat kepuasan rendah; aspek layanan keuangan, terdapat 68,8% tingkat 

kepuasan tinggi, 29,5% tingkat kepuasan sedang, dan 1,7% tingkat kepuasan rendah; 

aspek Pendidikan, terdapat 76,5% dengan tingkat kepuasan tinggi, 22% tingkat 

kepuasan sedang, dan 1,5% tingkat kepuasan rendah; dan aspek penelitian, terdapat 
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65,7% tingkat kepuasan tinggi, 32,4% tingkat kepuasan sedang, dan 2% tingkat 

kepuasan rendah.  

Berdasarkan pengkategorisasian pada Gambar 5, diantara semua aspek kepuasan 

yang diukur pada survei ini, mahasiswa tampak paling banyak merasa puas terhadap 

aspek Pendidikan yang ada di PNJ dengan 76,5% responden memiliki skor kepuasan 

yang tinggi. Sedangkan pada aspek layanan kemahasiswaan, dinilai sebagai aspek 

yang memiliki tingkat kepuasan paling rendah pada responden mahasiswa dengan 

jumlah mahasiswa yang memiliki skor kepuasan tinggi sebesar 55,1%. 
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PEMBAHASAN: 

Tabel 7 Pembahasan Aspek Kepuasan Mahasiswa 

No Aspek 

Dimensi 

Tangible 
(Bukti 
Langsung) 

Reliability 
(Keandalan) 

Responsivenes
s (Daya 
Tanggap) 

Assurance 
(Jaminan) 

Emphaty 

1 Tata 
Pamong 

Rata-rata 
mahasiswa 
sudah puas 
dengan 
layanan yang 
diberikan  

mahasiswa 
tidak puas 
dengan 
layanan 
proses 
pembelajaran 
yang 
diberikan, 
diantara tata 
laksana 
perkuliahan 
pertemuan 
(mungkin ada 
dosen yang 
memindahkan 
jadwal, tidak 
mengajar dan 
tidak 
mengganti 
jam 
mengajar, 
mengajar 
tidak sesuai 
jadwal), 
pembimbing 
akademik 
kurang 
optimal, 
tugas-tugas 
mahasiswa 
jarang dinilai 
dan atau 
memiliki 
umpan balik. 
Selain itu 
mahasiswa 
kurang puas 
dengan 
sistem 
akademik 
terkait 
implementasi 
peraturan 
akademik 
tidak 
konsisten. 

kurang 
responsive dalam 
menangani 
permasalahan 
akademik dan 
sering terjadi 
perubahan 
kalender 
akademik 

pada saat 
ini teknologi 
memegang 
peranan 
yang sangat 
penting 
sehingga 
mahasiswa 
merasa 
sangat puas 
terhadap 
kemudahan 
layanan 
informasi 
terutama 
elearning; 
 
mahasiswa 
mengangga
p evaluasi 
perkuliahan 
itu belum 
dilaksanaka
n dengan 
baik 

mahasisw
a merasa 
puas 
terhadap 
sosialisas
i sistem 
informasi 
terkait 
pendidika
n. 

2 Layanan 
Kemahasis
waan 

mahasiswa 
rata-rata 
menyatakan 
fasilitas 
layanan 
kemahasiswa
an, seperti 
kesehatan, 

mahasiswa 
merasa puas 
dengan 
layanan 
kemahasiswa
an berupa 
beasiswa, 
lomba dan 

mahasiswa 
merasa cukup 
baik mendapat 
respon ketika 
mengalami 
permasalahan 
terkait layanan 
kemahasiswaan 

mahasiswa 
rata-rata 
meyakini 
fasilitas 
layanan 
kemahasisw
aan yang 
ada di 

mahasisw
a merasa 
kurang 
didampin
gi dalam 
mendapat
kan 
pelayana
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No Aspek 

Dimensi 

Tangible 
(Bukti 
Langsung) 

Reliability 
(Keandalan) 

Responsivenes
s (Daya 
Tanggap) 

Assurance 
(Jaminan) 

Emphaty 

bimbingan 
karir, 
bimbingan 
konseling, dan 
organisasi 
kemahasiswa
an masih 
belum 
maksimal dan 
kebermanfaat
annya belum 
terasa 

organisasi kampus 
dapat 
digunakan 

n terkait 
kegiatan 
kemahasi
swaan 

3 Sarana dan 
Prasarana 

rata-rata 
mahasiswa 
merasa puas  

sarana 
prasarana 
ada tapi 
banyak yang 
tidak 
berfungsi 
dengan baik 

Mahasiswa 
kurang puas 
dengan respon 
pimpinan terkait 
pengaduan 
permasalahan 
sarana prasarana 

Mahasiswa 
sangat puas 
dengan 
adanya 
kantin yang 
menyediaka
n menu 
beragam 

 

4 Layanan 
Keuangan 

Peranan 
teknologi 
sangat 
mempengaruh
i dan menjadi 
penting, 
sehingga 
mahasiswa 
sangat puas 
dengan 
layanan 
sistem 
pembayaran 
uang kuliah 
secara online. 

mahasiswa 
puas 
mendapat 
pelayanan 
dari petugas 
bagian 
keuangan 
yang 
kompeten. 

Rata-rata 
mahasiswa 
sudah puas 
dengan layanan 
yang diberikan  

Rata-rata 
mahasiswa 
sudah puas 
dengan 
layanan 
yang 
diberikan  

mahasisw
a rata-
rata puas 
atas 
pendampi
ngan dari 
petugas 
bagian 
keuangan 
ketika 
kesulitan 
mengaks
es sistem 
pembayar
an uang 
kuliah 

5 Pendidikan/
Pembelajar
an 

mahasiswa 
sangat puas 
dengan 
layanan 
fasilitas 
pembelajaran 
presensi, 
penyampaian 
materi, 
penugasan 
dan penilaian 
evaluasi 
belajar oleh 
dosen 

Rata-rata 
mahasiswa 
sudah puas 
dengan 
layanan yang 
diberikan  

Rata-rata 
mahasiswa 
sudah puas 
dengan layanan 
yang diberikan  

Rata-rata 
mahasiswa 
sudah puas 
dengan 
layanan 
yang 
diberikan  

mahasisw
a kurang 
puas 
dengan 
pelaksan
aan 
pembimbi
ngan 
akademik 
yang 
dilakukan 
oleh 
dosen PA 
khususny
a terkait 
permasal
ahan 
akademik 
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No Aspek 

Dimensi 

Tangible 
(Bukti 
Langsung) 

Reliability 
(Keandalan) 

Responsivenes
s (Daya 
Tanggap) 

Assurance 
(Jaminan) 

Emphaty 

6 Penelitian mahasiswa 
merasa 
kurang 
dilibatkan 
dalam 
penelitian 
dosen 

Rata-rata 
mahasiswa 
sudah puas 
dengan 
layanan yang 
diberikan  

Rata-rata 
mahasiswa 
sudah puas 
dengan layanan 
yang diberikan  

mahasiswa 
merasa 
kurang 
dilibatkan 
dalam 
penelitian 
dosen 

mahasisw
a sangat 
puas 
dengan 
adanya 
kesempat
an 
mendapat 
bantuan 
dana 
penulisan 
TA 

 

4.2. Dosen 

4.2.1. Profil Responden 

Jumlah dosen yang menjadi responden pada survei kepuasan layanan PNJ 

Tahun 2022 adalah 118 dosen yang mewakili 8 jurusan dan 40 program studi dengan 

rincian sebagai berikut: 

 

 

Gambar 6 Profil Responden Dosen Berdasarkan Jenis Kelamin 
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Gambar 7 Profil Responden Dosen Berdasarkan Status Kepegawaian 

Berdasarkan Gambar 6 dan Gambar 7 dapat dilihat bahwa sebaran jenis kelamin 

responden dosen cukup merata antara laki-laki dan perempuan. Selain itu, dapat dilihat 

bahwa mayoritas responden merupakan dosen dengan status kepegawaian Dosen Tetap 

Pegawai Negeri Sipil. 

 

Gambar 8 Profil Responden Dosen Berdasarkan Lama Mengabdi 
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Gambar 9 Profil Responden Dosen Berdasarkan Program Studi 

Berdasarkan Gambar 8, dapat dilihat bahwa sebagian besar responden 

merupakan Dosen yang mengajar di PNJ antara 1 – 10 tahun yang merupakan dosen 

muda dan baru merintis karir sebagai Dosen di PNJ. Dari seluruh responden survei dosen, 

responden terbanyak berasal dari Program Studi D4 Teknik Informatika.  
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4.2.2. Hasil Survei 

Tingkat kepuasan dosen terhadap pelayanan PNJ dikategorikan kedalam 6 

aspek yaitu: 

1. Kepuasan terhadap Tata Pamong 

2. Kepuasan terhadap Penelitian dan Pengabdian Masyarakat 

3. Kepuasan terhadap Sumber Daya Manusia 

4. Kepuasan terhadap Layanan Keuangan 

5. Kepuasan terhadap Sistem Informasi 

6. Kepuasan terhadap Sarana dan Prasarana 

Instrumen untuk mengukur kepuasan dosen terhadap layanan terdiri dari 31 pertanyaan 

yang mewakili kelima dimensi dari kepuasan pada setiap aspek yang diukur. 

Skor kepuasan pada masing-masing aspek dibagi berdasarkan kategori rendah, 

sedang, dan tinggi. Pembuatan kategorisasi dilakukan didasarkan pada mean dan standar 

deviasi yang diketahui atau norma berdasarkan z-score yang mengacu pada kurva 

normal. 

 

Tabel 8 Deskripsi Statistik Instrumen Kepuasan untuk Dosen 

Aspek 
Skor 

Minimal 
Skor 

Maksimal 
Kategori 
rendah 

Kategori 
sedang 

Kategori 
tinggi 

Tata Pamong 10 25 <12 12 s.d. 18 >18 

Penelitian dan Pengabdian 
Masyarakat 

11 30 <14 14 s.d. 21 >21 

Sumber Daya Manusia 5 25 <12 12 s.d. 18 >18 

Layanan Keuangan 5 25 <12 12 s.d. 18 >18 

Sistem Informasi 5 25 <12 12 s.d. 18 >18 

Sarana dan Prasarana 5 25 <12 12 s.d. 18 >18 
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Tabel 9 Jumlah Hasil Survei Tingkat Kepuasan untuk Dosen 

Aspek Rendah Sedang Tinggi Jumlah Responden 

Tata Pamong 1 22 95 118 

Penelitian dan Pengabdian 
Masyarakat 

2 23 93 118 

Sumber Daya Manusia 18 49 51 118 

Layanan Keuangan 8 43 67 118 

Sistem Informasi 2 15 101 118 

Sarana dan Prasarana 14 53 51 118 

 
Gambar 10 Kepuasan Dosen terhadap Layanan PNJ 

Hasil survei menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kepuasan dosen terhadap 

layanan yang diberikan PNJ cukup baik. Rata-rata 64,7% responden dosen memiliki 

skor kepuasan yang tinggi terhadap layanan yang diberikan oleh PNJ dengan rincian 

sebagai berikut: pada aspek tata pamong, terdapat 80,5% tingkat kepuasan tinggi, 

18,6% dengan tingkat kepuasan sedang, dan 0,8% dengan tingkat kepuasan rendah; 

aspek penelitian dan pengabdian masyarakat, terdapat 78,8% dengan tingkat 

kepuasan tinggi, 19,5% dengan tingkat kepuasan sedang, dan 1,7% dengan tingkat 

kepuasan rendah; aspek sumber daya manusia, terdapat 42,3% tingkat kepuasan 

tinggi, 41,5% tingkat kepuasan sedang, dan 15,3% tingkat kepuasan rendah; aspek 

layanan keuangan, terdapat 56,8% tingkat kepuasan tinggi, 36,4% tingkat kepuasan 

sedang, dan 6,8% tingkat kepuasan rendah; aspek sistem informasi, terdapat 85,6% 

dengan tingkat kepuasan tinggi, 12,7% tingkat kepuasan sedang, dan 1,7% tingkat 

kepuasan rendah; dan aspek sarana dan prasarana, terdapat 43,2% tingkat kepuasan 

tinggi, 44,9% tingkat kepuasan sedang, dan 11,9 % tingkat kepuasan rendah. 
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Dari hasil survei yang terdapat pada Gambar 10, dapat dilihat bahwa diantara 

semua aspek yang diukur pada survei kepuasan dosen, dosen tampak paling banyak 

merasa puas pada layanan sistem informasi dengan 85,6% responden memiliki skor 

kepuasan yang tinggi, 12,7% dengan skor kepuasan sedang, dan 1,7% dengan skor 

kepuasan rendah. Namun, begitu terdapat tiga aspek yang tingkat kepuasannya 

perlu menjadi perhatian PNJ, yaitu aspek layanan Sumber Daya Manusia, 

layanan Keuangan, serta layanan Sarana dan Prasarana. Pada aspek layanan 

Sumber Daya Manusia, hanya 43,2% responden dosen yang memiliki skor kepuasan 

tinggi, 41,5% tingkat kepuasan sedang, dan 15,3% tingkat kepuasan rendah. Hal ini 

berarti PNJ perlu meningkatkan layanan yang berkaitan dengan jenjang karir dan 

pengembangan kompetensi dosen, seperti: studi lanjut, seminar/workshop, pelatihan, 

dan sertifikasi dosen.  

Selain pada aspek layanan Sumber Daya Manusia, PNJ juga perlu meningkatkan 

layanan Keuangan dan Sarana prasarana dimana hanya 56,8% (layanan keuangan) dan 

43,2% (layanan sarana prasarana) responden dosen yang memiliki kepuasan yang tinggi 

terhadap kedua layanan tersebut. Layanan keuangan meliputi layanan terhadap 

pemberian Gaji dan tunjangan, sedangkan layanan sarana prasarana terkait fasilitas 

pendukung kegiatan pembelajaran seperti: ruang kerja, ruang kelas, ruang tutorial, 

laboratorium, internet, ruang ibadah, transportasi, dan poliklinik. 

 

PEMBAHASAN 

Tabel 10 Pembahasan Aspek Kepuasan Dosen 

No Aspek 

Dimensi 

Tangible 
(Bukti 
Langsung) 

Reliability 
(Keandalan) 

Responsiven
ess (Daya 
Tanggap) 

Assurance 
(Jaminan) 

Emphaty 

1 Tata Pamong Dosen cukup 
puas dengan 
peraturan 
akademik 
yang jelas 
sehingga 
mendukung 
dosen dalam 
menjalankan 
tugasnya. 

Dosen 
merasa puas 
dengan 
keandalan 
terkait 
kalender 
akademik/atur
an tentang 
perencanaan, 
pelaksanaan, 
proses, 
pengawasan, 
dan evaluasi 
perkuliahan. 

Dosen 
merasa puas 
dengan 
pelayanan 
yang 
responsif 
terkait 
perencanaan 
kalender 
akademik. Hal 
itu bertolak 
belakang 
dengan 
kepuasan 
mahasiswa.  

Sama 
dengan 
hasil olah 
data 
mahasiswa, 
dosen juga 
merasa 
puas 
dengan 
layanan 
PNJ terkait 
sistem 
informasi. 

Dosen 
merasa 
didukung 
oleh 
pimpinan 
sewaktu 
menjalanka
n tugasnya. 
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No Aspek 

Dimensi 

Tangible 
(Bukti 
Langsung) 

Reliability 
(Keandalan) 

Responsiven
ess (Daya 
Tanggap) 

Assurance 
(Jaminan) 

Emphaty 

2 Penelitian 
dan 
Pengabdian 
kepada 
Masyarakat 

Dosen 
sangat puas 
terhadap 
informasi 
yang 
diberikan 
oleh UP2M 
terkait 
kesempatan 
dan 
dukungan 
dana dan 
fasilitas 
untuk 
melakukan 
penelitian 
dan 
pengabdian. 

Dosen puas 
dan yakin 
terhadap 
umpan balik 
yang 
diberikan oleh 
reviewer 
terkait 
proposal. 

Walaupun 
dosen puas 
terhadap 
pelayanan 
informasi dan 
fasilitas serta 
keandalan 
unit, namun 
kurang puas 
terkait respon 
yang 
diberikan 
tentang 
dukungan 
administrasi 
surat 
menyurat 
terkait 
penelitian dan 
pengabdian. 

Dosen 
cukup yakin 
terhadap 
peluang/kes
empatan 
yang 
sama/merat
a untuk 
mendapatka
n hibah 
penelitian 
pengabdian. 

Dosen 
merasa 
cukup puas 
dengan 
pendamping
an dalam 
penyusun 
proposal, 
laporan, 
artikel 
penelitian 
pengabdian. 

3 SDM 
 
(dari semua 
aspek, dosen 
merasa 
kurang puas 
dengan layan 
SDM) 

Dosen 
kurang puas 
dengan 
layanan 
informasi 
tentang 
jenjang karir 
dan 
pengembang
an 
kompetensi. 

Dosen kurang 
puas dengan 
keterlaksanaa
n mekanisme 
dan 
persyaratan 
dalam 
pengajuan 
pengembang
an karir dan 
pengembang
an 
kompetensi. 

Dosen kurang 
puas terhadap 
respon yang 
diberikan dari 
layanan 
terkait 
pengajuan 
kepangkatan 
dan 
pengembanga
n kompetensi. 

Dosen 
kurang 
yakin 
terhadap 
kesempatan 
yang akan 
diperolehny
a untuk 
meningkatk
an jenjang 
karir dan 
pengemban
gan 
kompetensi. 

Dosen 
merasa 
tidak puas 
terhadap 
pendamping
an dalam 
pengurusan 
kepangkata
n/jabatan 
fungsional. 

4 Keuangan 
 
 

Dosen 
merasa puas 
terhadap 
penghasilan 
yang berasal 
dari gaji 
pokok dan 
tunjangan 
dan 
kelebihan 
jam 
mengajar 
serta 
tunjangan 
lainnya. 

Dosen kurang 
puas 
terhadap 
kepastian 
pembayaran 
yang tidak 
tepat waktu. 

Dosen tidak 
puas terhadap 
respon bagian 
keuangan 
terkait 
kecepatan 
penyelesaian 
masalah 
keuangan.  

Dosen puas 
terhadap 
perolehan 
gaji dan 
tunjangan 
yang sesuai 
dengan 
masa kerja, 
tingkat 
pendidikan, 
golongan, 
dan 
pangkat. 

Dosen 
kurang puas 
terhadap 
bantuan/pe
ndampingan 
terkait 
pengurusan 
masalah 
keuangan. 

5 Sistem 
Informasi 

Dosen puas 
terhadap 
layanan 
sistem 
informasi 
pembelajara

Dosen puas 
terhadap 
keandalan 
sistem 
informasi 
pembelajaran

Dosen 
merasa cukup 
puas terhadap 
respon yang 
diberikan dari 
layanan 

Dosen 
merasa 
cukup yakin 
bahwa 
presensi 
kehadiran 

Dosen 
cukup puas 
terhadap 
bantuan/pe
ndampingan 
yang 
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No Aspek 

Dimensi 

Tangible 
(Bukti 
Langsung) 

Reliability 
(Keandalan) 

Responsiven
ess (Daya 
Tanggap) 

Assurance 
(Jaminan) 

Emphaty 

n. . sistem 
informasi saat 
menghadapi 
masalah 
sistem 
informasi 
pembelajaran. 

dalam 
sistem 
informasi 
pembelajara
n berfungsi 
dengan 
baik. 

diberikan 
oleh 
layanan 
sistem 
informasi 
ketika 
menghadapi 
masalah 
sewaktu 
melakukan 
penginputan 
nilai. 

6 Sarana dan 
Prasaran 

Dosen tidak 
puas 
terhadap 
sarana 
pendukung 
perkuliahan, 
seperti 
kurangnya 
kursi, meja, 
LCD, alat di 
lab/bengkel, 
koneksi 
internet. 

Dosen tidak 
dapat 
mengandalka
n koneksi 
internet di 
lingkungan 
kampus. 

Dosen kurang 
puas dengan 
respon/tangga
pan yang 
cepat terkait 
permasalahan 
koneksi 
internet. 

Dosen 
merasa 
kurang 
terjamin 
dengan 
ketersediaa
n prasarana 
perkuliahan 
yang sesuai 
dengan 
kebutuhan, 
aman, dan 
nyaman.  

Dosen puas 
dengan 
penyediaan 
fasilitas 
ruang 
ibadah, 
transportasi, 
dan 
poliklinik. 

 

4.3. Tenaga Kependidikan 

4.3.1. Profil Responden 

Jumlah tenaga kependidikan yang menjadi responden pada survei kepuasan 

layanan PNJ Tahun 2022 adalah 110 orang dengan rincian sebagai berikut: 

 

Gambar 11 Profil Responden Tenaga Kependidikan Berdasarkan Jenis Kelamin 
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Gambar 12 Profil Responden Tenaga Kependidikan Berdasarkan Status Kepegawaian 

Berdasarkan Gambar 11 dan Gambar 12 dapat dilihat bahwa sebaran jenis 

kelamin responden tenaga kependidikan cukup merata antara laki-laki dan perempuan. 

Selain itu, dapat dilihat bahwa mayoritas responden merupakan tenaga kependidikan 

dengan status Pegawai Tetap PNS. 

 

Gambar 13 Profil Responden Tenaga Kependidikan Berdasarkan Lama Mengabdi 
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Gambar 14 Profil Responden Tenaga Kependidikan Berdasarkan Usia 

Berdasarkan Gambar 13 dapat dilihat bahwa sebagian besar responden 

merupakan tenaga kependidikan yang mengajar di PNJ antara 1-10 tahun yang 

merupakan tenaga kependidikan muda dan bagu merintis karir di PNJ. Hal ini selaras 

dengan yang tertera pada Gambar 14 yaitu sebaran usia responden tenaga kependidikan 

paling banyak berada pada usia di bawah 30 tahun sebanyak 38%. Artinya lebih dari 

setengah responden tenaga kependidikan berada pada usia yang relatif muda. 

 

4.3.2. Hasil Survei 

Tingkat kepuasan tenaga kependidikan terhadap pelayanan PNJ dikategorikan 

ke dalam lima aspek yaitu: 

1. Kepuasan terhadap Sumber Daya Manusia 

2. Kepuasan terhadap Tata Pamong 

3. Kepuasan terhadap Sistem Informasi 

4. Kepuasan terhadap Sarana dan Prasarana 

5. Kepuasan terhadap Layanan Keuangan 

Instrumen untuk mengukur kepuasan tenaga kependidikan terhadap layanan terdiri dari 

26 pertanyaan yang mewakili kelima dimensi dari kepuasan pada setiap aspek yang 

diukur. 

Skor kepuasan pada masing-masing aspek dibagi berdasarkan kategori rendah, 

sedang, dan tinggi. Pembuatan kategorisasi dilakukan didasarkan pada mean dan standar 

deviasi yang diketahui atau norma berdasarkan z-score yang mengacu pada kurva 

normal. 
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Tabel 11 Deskripsi Statistik Instrumen Kepuasan untuk Tenaga Kependidikan 

Aspek 
Skor 

Minimal 
Skor 

Maksimal 
Kategori 
rendah 

Kategori 
sedang 

Kategori 
tinggi 

Sumber Daya Manusia 5 25 <12 12 s.d 18 >18 

Tata Pamong 6 30 <14 14 s.d 21 >21 

Sistem Informasi 5 25 <12 12 s.d 18 >18 

Sarana dan Prasarana 5 25 <12 12 s.d 18 >18 

Layanan Keuangan 13 25 <12 12 s.d 18 >18 

 

Tabel 12 Jumlah Hasil Survei Tingkat Kepuasan untuk Tenaga Kependidikan 

Aspek Rendah Sedang Tinggi Jumlah Responden 

Sumber Daya Manusia 13 54 43 110 

Tata Pamong 10 39 61 110 

Sistem Informasi 7 36 69 110 

Sarana dan Prasarana 6 46 58 110 

Layanan Keuangan 4 45 61 110 

 

 
Gambar 15 Kepuasan Tenaga Kependidikan terhadap Layanan PNJ 

Hasil survei menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kepuasan tenaga 

kependidikan terhadap layanan yang diberikan PNJ sudah baik yaitu sebesar 

93,09%. Artinya, responden tenaga kependidikan merasa puas dengan layanan yang 

diberikan oleh PNJ dengan rincian sebagai berikut: 1) Pada aspek sumber daya manusia, 

terdapat 39,09% tingkat kepuasan tinggi, 49,09% tingkat kepuasan sedang, dan 11,82 
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tingkat kepuasan rendah; 2) Pada aspek tata pamong, terdapat 55,45% tingkat 

kepuasan tinggi, 35,45% tingkat kepuasan sedang, dan 9,09% tingkat kepuasan rendah; 

3) Pada aspek sistem informasi, terdapat 62,73% tingkat kepuasan tinggi, 32,73% 

tingkat kepuasan sedang, dan 6,36% tingkat kepuasan rendah; 4) Pada aspek sarana dan 

prasarana, terdapat 52,73% tingkat kepuasan tinggi, 41,82% tingkat kepuasan sedang, 

dan 5,45% tingkat kepuasan rendah; 5) Pada aspek layanan keuangan, terdapat 55,45% 

tingkat kepuasan tinggi, 40,91% tingkat kepuasan sedang, dan 3,64% tingkat kepuasan 

rendah. 

 Berdasarkan hasil survey yang terdapat pada gambar 15 dapat dilihat bahwa dari 

semua aspek yang diukur pada survey kepuasan tenaga kependidikan, tenaga 

kependidikan paling banyak memiliki skor kepuasan yang tinggi pada sistem informasi 

yaitu sebanyak 62,73% Aspek yang perlu menjadi perhatian PNJ adalah aspek 

sumber daya manusia, karena hanya 39,09% tenaga kependidikan yang memiliki skor 

kepuasan tinggi.  

 

PEMBAHASAN 

Tabel 13 Pembahasan Aspek Kepuasan Tenaga Kependidikan 

No Aspek 

Dimensi 

Tangible (Bukti 
Langsung) 

Reliability 
(Keandalan) 

Responsivene
ss (Daya 
Tanggap) 

Assurance 
(Jaminan) 

Emphaty 

1 SDM Tendik kurang 
puas terhadap 
sistem 
rekrutmen, 
seleksi, 
orientasi, 
penempatan 
pegawai, 
promosi hingga 
pensiun. 

Tendik kurang 
puas terhadap 
kejelasan 
informasi yang 
diberikan 
terkait proses 
rekrutmen, 
penempatan, 
hingga 
pensiun. 

Tendik puas 
mendapat 
respon yang 
cepat bila ada 
masalah terkait 
seleksi, 
promosi, 
demosi. 

Tendik 
merasa yakin 
bahwa 
penempatan 
yang 
diberikan 
sesuai 
dengan 
kualifikasi 
dan 
kompetensin
ya. 

Tendik 
kurang puas 
dengan 
bantuan/pen
dampingan 
yang 
diberikan 
saat 
menghadapi 
permasalaha
n seleksi, 
promosi, dan 
demosi.  

2 Tata 
Pamong 

Tendik cukup 
puas terhadap 
kejelasan 
informasi terkait 
SKP dan sistem 
evaluasi dari 
atasannya. 

Tendik cukup 
puas dengan 
adanya umpan 
balik terhadap 
capaian 
kinerjanya. 

Tendik cukup 
puas atas 
respon/tanggap
an terhadap 
keluhannya 
yang 
berhubungan 
dengan hasil 
evaluasi kinerja. 

Tendik tidak 
yakin bahwa 
akan 
mendapat 
penghargaan 
yang 
setimpal atas 
capaian 
kinerja dan 
prestasinya. 

Tendik puas 
atas 
pengarahan/
pendamping
an dari 
atasan 
terkait 
evaluasi 
kinerja bila 
kinerjanya 
tidak 
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No Aspek 

Dimensi 

Tangible (Bukti 
Langsung) 

Reliability 
(Keandalan) 

Responsivene
ss (Daya 
Tanggap) 

Assurance 
(Jaminan) 

Emphaty 

mencapai 
sasaran/targ
et. 

3 Sistem 
Informasi 

Tendik cukup 
puas dengan 
adanya fasilitas 
presensi dan 
pemberian tugas 
melalui sistem 
informasi. 

Tendik kurang 
yakin terhadap 
keandalan 
sistem 
presensi dan 
penugasan 
yang diberikan. 

Tendik kurang 
puas dengan 
respon/tanggap
an yang 
diberikan bila 
ada 
ketidaksesuaian 
data pada 
sistem presensi 
dan penugasan 
pegawai. 

Tendik cukup 
yakin 
terhadap 
sistem 
presensi 
yang 
berfungsi 
dengan baik. 

Tendik 
kurang puas 
terhadap 
bantuan/pen
dampingan 
ketika ada 
masalah 
pada 
presensi dan 
penugasan. 

4 Sarana 
dan 
Prasaran
a 

Tendik puas 
dengan sarana 
prasarana 
bekerja yang 
disediakan 
sesuai 
kebutuhannya. 

Tendik dapat 
mengandalkan 
transportasi di 
lingkungan 
kampus. 

Tendik kurang 
puas terhadap 
respon/tanggap
an yang lambat 
sehubungan 
dengan 
pengaduan 
terkait sarana 
prasarana. 

Tendik yakin 
bahwa 
poliklinik 
yang ada 
cukup 
memadai, 
bersih dan 
layanan 
petugas 
sesuai 
kompetensin
ya. 

Tendik 
kurang puas 
terhadap 
solusi yang 
diberikan 
atas sarana 
dan 
prasarana 
yang kurang 
baik. 

5 Keuanga
n 

Tendik puas 
mendapatkan 
gaji pokok dan 
tunjangan. 

Tendik sangat 
puas dengan 
pembayaran 
penghasilan 
yang tepat 
waktu. 

Tendik merasa 
puas terhadap 
respon yang 
cepat 
sehubungan 
dengan layanan 
keuangan. 

Tendik tidak 
yakin 
perolehan 
gaji dan 
tunjangan 
sesuai 
dengan 
kualifikasi 
dan 
kompetensin
ya. 

Tendik 
kurang puas 
dengan 
bantuan 
pengurusan 
keuangan 
ketika 
dibutuhkan. 
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SIMPULAN 

 

Dari pembahasan pada bagian sebelumnya dapat disimpulkan bahwa pada masing-

masing aspek dapat dilihat: 

1. Dimensi Tangible 

a. Mahasiswa menyatakan puas dengan layanan keuangan berbasis sistem 

informasi dan atau online; namun kurang puas dengan keterlibatan mahasiswa 

dalam kegiatan penelitian dosen. 

b. Dosen menyatakan sangat puas dengan kejelasan informasi dan pemberian 

kesempatan yang diberikan untuk meneliti dan mengabdi, tetapi dosen kurang 

puas dengan kejelasan informasi terkait jenjang karir dan pengembangan 

kompetensi serta sangat tidak puas terhadap sarana pendukung perkuliahan. 

c. Tenaga kependidikan (tendik) menyatakan puas terkait sarana prasarana 

pendukung pekerjaan dan gaji/tunjangan yang didapat, cukup puas dengan 

adanya kejelasan fasilitas presensi dan pemberian tugas melalui sistem 

informasi, cukup puas dengan kejelasan informasi terkait SKP dan sistem 

evaluasi dari atasannya, namun tendik kurang puas terhadap sistem seleksi, 

promosi, dan demosi. 

2. Dimensi Reliability 

a. Mahasiswa menyatakan dapat mengandalkan pelayanan petugas keuangan, 

layanan kemahasiswaan (beasiswa, lomba, dan organisasi), tetapi mahasiswa 

menyatakan sarana dan prasarana yang ada tidak dapat diandalkan karena tidak 

berfungsi dengan baik. Selain itu mahasiswa kurang dapat mengandalkan sistem 

akademik dan layanan proses pembelajaran yang diberikan. 

b. Dosen dapat mengandalkan perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi 

perkuliahan. Selain itu dosen dapat mengandalkan umpan balik yang diberikan 

oleh reviewer terkait dengan reviu proposal penelitian dan pengabdian, namun 

dosen tidak dapat mengandalkan mekanisme dan persyaratan pengajuan 

pengembangan karir dan kompetensi. Dosen juga merasa tidak dapat 

mengandalkan koneksi internet di lingkungan kampus serta tidak dapat 

mengandalkan kepastian pembayaran keuangan yang tidak tepat waktu. 
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c. Bertolak belakang dengan pernyataan dosen, tendik dapat mengandalkan 

pembayaran keuangan yang tepat waktu dan penggunaan transportasi di 

lingkungan kampus. Sementara itu, tendik cukup puas dengan adanya umpan 

balik terhadap kinerjanya, namun kurang puas atas kejelasan informasi terkait 

dengan proses seleksi, promosi, dan demosi; serta kurang yakin terhadap 

keandalan sistem presensi dan penugasan yang diberikan. 

3. Dimensi Responsiveness 

a. Mahasiswa cukup puas terhadap respon yang diterimanya ketika menghadapi 

permasalahan terkait layanan kemahasiswaan, namun kurang puas terhadap 

respon/tanggapan terkait penyelesaian permasalahan perubahan kalender 

akademik dan kurang puas terhadap respon pimpinan saat melakukan 

pengaduan terkait sarana dan prasarana. 

b. Bertolak belakang dengan pernyataan mahasiswa, dosen ternyata merasa puas 

dengan respon/tanggapan yang cepat terkait permasalahan perubahan kalender 

akademik. Selain itu dosen cukup puas terhadap respon layanan sistem 

informasi pada saat menghadapi masalah sistem informasi pembelajaran. 

Namun dosen kurang puas dengan kecepatan respon jika terjadi masalah 

koneksi internet, dan tidak puas dengan kecepatan respon penyelesaian masalah 

keuangan. 

c. Tendik puas terhadap respon yang cepat sehubungan dengan layanan bagian 

keuangan, namun kurang puas dengan respon yang kurang cepat bila ada 

ketidaksesuaian data pada sistem presensi dan penugasan pegawai. Disamping 

itu tendik juga kurang puas dengan respon yang lambat sehubungan dengan 

pengaduan terkait sarana prasarana. 

4. Dimensi Assurance 

a. Mahasiswa mendapat jaminan kepuasan terhadap kemudahan layanan e-

learning, keberadaan kantin dengan menu beragam, tetapi mahasiswa belum 

mendapat jaminan bahwa evaluasi perkuliahan dilaksanakan dengan baik serta 

belum yakin dengan keterlibatan mahasiswa dalam penelitian dosen. 

b. Dosen yakin dengan perolehan gaji dan tunjangan yang sesuai dengan 

kualifikasi dan kompetensinya, dan cukup yakin terhadap peluang/kesempatan 

yang sama untuk mendapatkan hibah penelitian dan pengabdian. Namun dosen 

kurang yakin akan kesempatan yang diperoleh untuk meningkatkan jenjang 
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karir dan pengembangan kompetensi serta kurang terjamin dengan ketersediaan 

prasarana perkuliahan yang sesuai kebutuhan, aman, dan nyaman. 

c. Tendik merasa yakin bahwa penempatan yang diberikan sesuai dengan 

kualifikasi dan kompetensinya. Selain itu tendik juga yakin bahwa fasilitas 

poliklinik sudah sesuai dengan kebutuhan. Namun tendik tidak yakin akan 

mendapat penghargaan yang setimpal sesuai dengan kinerja dan prestasinya. 

Bertolak belakang dengan dosen, tendik tidak yakin tentang perolehan gaji dan 

tunjangan yang sesuai dengan kualifikasi dan kompetensinya. 

5. Dimensi Empathy 

a. Mahasiswa sangat puas dengan adanya kesempatan mendapat bantuan dana 

penulisan tugas akhir, juga mahasiswa puas dengan adanya sosialisasi sistem 

informasi terkait pendidikan. Namun, mahasiswa kurang merasa didampingi 

dalam mendapatkan pelayanan terkait kegiatan kemahasiswaan serta kurang 

puas dengan pelaksanaan pembimbingan akademik yang dilakukan oleh dosen 

PA. 

b. Dosen puas atas ketersediaan fasilitas ruang ibadah, transportasi dan poliklinik, 

juga cukup puas dengan pendampingan dalam penyusunan proposal, laporan, 

artikel tentang penelitian dan pengabdian. Namun dosen kurang puas terhadap 

bantuan/pendampingan terkait pengurusan masalah keuangan serta tidak puas 

dengan pendampingan dalam pengurusan kepangkatan. 

c. Tendik puas akan adanya pengarahan/pendampingan dari atasan terkait 

evaluasi kinerja bila sasaran kinerjanya tidak tercapai, namun kurang puas 

terhadap pendampingan yang diberikan saat menghadapi permasalahan layanan 

SDM terkait seleksi, promosi dan demosi. Selain itu tendik kurang puas dengan 

pendampingan ketika ada masalah dengan presensi dan penugasan serta kurang 

puas dengan solusi yang diberikan terkait sarana prasarana yang kurang baik. 
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REKOMENDASI 

 

Kepuasan adalah satu proses subjektif dalam menilai satu layanan. Pimpinan PNJ dan 

jajarannya tidak dapat memuaskan semua pihak, tetapi harus berusaha untuk merubah 

ketidakpuasan menjadi kepuasan sehingga tujuan jangka panjang PNJ dapat tercapai. Kepuasan 

tidak statis, tetapi berkembang sesuai dengan berjalannya waktu, sehingga satu aspek yang 

memuaskan pada satu waktu dapat berubah drastis pada waktu yang lain. Tugas pimpinan 

adalah mempertahankan bahkan meningkatkan pelayanan yang diberikan sehingga konsumen 

mendapatkan kepuasan yang maksimal. 

Berdasarkan survey yang dilakukan di Politeknik Negeri Jakarta, maka rekomendasi 

yang dapat diberikan adalah: 

1. Penelitian menjadi satu hal yang banyak disorot oleh mahasiswa dan dosen. 

Mahasiswa merasa kurang diikutsertakan dalam penelitian dosen, mengingat 

penelitian adalah roh suatu perguruan tinggi, maka agar dibuat suatu SOP, dimana 

keterlibatan mahasiswa didalam penelitian dosen terekam dengan baik. Dosen yang 

sudah puas dengan kesempatan penelitian, informasi penelitian, seleksi dan dana 

penelitian yang sudah sesuai dengan kompetensi para dosen agar dapat ditingkatkan 

lagi 

2. Teknologi menjadi satu keharusan yang sangat penting. PNJ harus menangkap point 

ini sebagai satu sinyal darurat mengingat mahasiswa dan dosen menyetujui bahwa 

layanan internet di PNJ tidak dapat diandalkan. Begitu juga layanan untuk mengatasi 

permasalahan yg berhubungan dengan internet sangat kurang. Layanan internet dan 

sarana prasarana pembelajaran menjadi satu highlight yang harus diperhatikan 

3. Ada perbedaan antara dosen, tendik dan mahasiswa dalam menanggapi layanan 

keuangan. Kemungkinan masalah ini terjadi karena komponen pembayaran yang 

diterima oleh tendik lebih bersifat tetap, sedangkan komponen pembayaran dosen 

bersifat variabel karena berhubungan dengan jam mengajar dan kompetensi yang 

bersangkutan. Masalah ini dapat memicu sumber ketidakpuasan yang lebih 

mendalam apabila kurang ditangani dengan baik, Selain itu perlu diperhatikan 

beasiswa yang diterima oleh mahasiswa, 
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4. Tendik dan sebagian dosen mengeluhkan masalah layanan SDM berkaitan dengan 

rekrutmen, promosi dan demosi. SDM akan lebih termotivasi apabila jelas jenjang 

karir yang akan ditampakkan kedepan, untuk itu pimpinan PNJ dapat menerima 

masukan ini dan mencari jalan keluar yang baik. 

5. Aspek penunjang seperti poliklinik transportasi (bis PNJ) dan ruang ibadah sudah 

mendapat penilaian yang baik dari dosen, tendik dan mahasiswa.  

 

SARAN UNTUK SURVEY SELANJUTNYA 

1. Sebelum melaksanakan survey agar instrumen survey ditinjau atau dievaluasi lagi 

untuk lebih valid, handal, dan mudah diakses oleh seluruh responden. 

2. Skala dalam instrumen sebaiknya dibuat menjadi 4 (sangat setuju, setuju, tidak setuju, 

sangat tidak setuju); pada GForm mahasiswa dan dosen dapat ditambahkan opsi 

jurusan/prodi, serta pada survei ini dapat ditambahkan variabel x dan y. 

3. Pelaksanaan survei sebaiknya dilakukan di awal triwulan ke-4 dan sosialisasi 

pelaksanaan survey sebaiknya dilakukan lebih jauh sebelum durasi waktu pengumpulan 

data, karena kecenderungan masyarakat PNJ yang agak enggan untuk mengisi survey 

(terutama mahasiswa) agar dapat diatur satu sistem yang membuat masyarakat PNJ 

harus mengisi. 

4. Pada form dan sosialisasi survei, agar diberikan informasi yang jelas kepada dosen, 

tendik dan mahasiswa bahwa sifat survey ini adalah anonim, sehingga mereka tidak 

perlu khawatir dalam menjawab survey ini.  

5. Libatkan Ketua jurusan, sekretaris jurusan, dan kaprodi sehingga berhasil tidaknya 

pengisian survey ini sangat tergantung kepada keterlibatan jurusan, karena hasilnya 

juga dapat dipakai oleh jurusan. 

6. Apabila jurusan ingin menambahkan point pertanyaan di dalam survey dapat dilakukan 

melalui berkoordinasi dengan team survey. Hal ini juga untuk menghindari survey yang 

hampir sama tetapi dilakukan secara berulang-ulang. 

7. Survey selanjutnya agar dilakukan melalui akses log in internet di area PNJ namun 

dengan satu strategi bahwa user tidak bisa terhubung sebelum mengisi link survey. User 

yang sudah mengisi tidak perlu mengisi kembali pada saat dia melakukan log in 

selanjutnya. 
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LAMPIRAN 

1) Instrumen Tingkat Kepuasan Mahasiswa terhadap Pelayanan Politeknik Negeri 

Jakarta 

A. TATA PAMONG 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Tersedia prosedur layanan akademik yang jelas sehingga 

memudahkan mahasiswa untuk mengikuti proses belajar. 

     

2 
Tersedia peraturan pendidikan yang jelas sebagai panduan 

mahasiswa untuk menjalankan proses belajar. 

     

Reliability (Keandalan) 

3 

Mahasiswa mendapat informasi yang jelas terkait rencana 

pembelajaran semester, tata laksana perkuliahan setiap 

pertemuan, pengawasan oleh pembimbing akademik, dan 

evaluasi perkuliahan serta sistem akademik. 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

4 

Mahasiswa mendapat penanganan dengan cepat saat 

menghadapi permasalahan terkait jadwal dan kalender 

akademik pada hari kerja. 

     

Assurance (Jaminan) 

5 
Mahasiswa meyakini bahwa peraturan pendidikan 

dilaksanakan secara adil. 

     

6 
Mahasiswa mendapat kemudahan pelayanan saat mengakses 

sistem informasi akademik dan e-learning. 

     

7 
Mahasiswa meyakini bahwa perkuliahan dan evaluasi 

terlaksana dengan baik. 

     

Emphaty 

8 
Mahasiswa mendapatkan dispensasi atas kompensasi dengan 

alasan yang dapat dipahami oleh struktural. 

     

9 

Mahasiswa pernah mendapat pendampingan/sosialisasi saat 

PKKP terkait penggunaan sistem informasi akademik dan e-

learning. 
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B. LAYANAN KEMAHASISWAAN (Fasilitas layanan kesehatan, bimbingan karir, 

bimbingan konseling, dan organisasi kemahasiswaan)  

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 

Mahasiswa mendapat fasilitas layanan kemahasiswaan 

(fasilitas layanan kesehatan, bimbingan karir, bimbingan 

konseling, dan organisasi kemahasiswaan) yang tersedia di 

kampus. 

     

Reliability (Keandalan) 

2 

Mahasiswa dapat memanfaatkan layanan kemahasiswaan di 

kampus (beasiswa, lomba akademis maupun non-akademis, 

dan organisasi mahasiswa). 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Mahasiswa memperoleh respon terkait permasalahan layanan 

kemahasiswaan. 

     

Assurance (Jaminan) 

4 
Mahasiswa meyakini fasilitas layanan kemahasiswaan yang 

ada di kampus dapat digunakan. 

     

Emphaty 

5 
Mahasiswa memperoleh pendampingan dari pihak kampus 

terkait layanan kemahasiswaan. 

     

 

C. SARANA DAN PRASARANA 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 

Mahasiswa mendapat sarana dan prasarana pendukung 

kegiatan proses belajar (ruang kelas, ruang tutorial, 

laboratorium, serta alat-alat pendukung proses pembelajaran 

seperti internet, meja, kursi, dan LCD). 

     

Reliability (Keandalan) 

2 Tersedia sarana dan prasarana yang berfungsi dengan baik.      

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Mahasiswa mendapat respon yang cepat dari struktural terkait 

pengaduan permasalahan sarana dan prasarana. 

     



 

  

Laporan Survei Kepuasan Pengguna Layanan Politeknik Negeri Jakarta Tahun 2022 39 

 

Satuan Penjaminan Mutu  

Politeknik Negeri Jakarta 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Assurance (Jaminan) 

4 
Tersedia kantin yang menyediakan menu beragam di 

lingkungan kampus. 

     

Emphaty 

5 

Mahasiswa mendapatkan kemudahan dalam memanfaatkan 

sarana dan prasarana (fasilitas ibadah, olahraga, kesehatan, 

transportasi). 

     

 

D. KEUANGAN 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Mahasiswa dapat mengakses sistem pembayaran uang kuliah 

secara online. 

     

Reliability (Keandalan) 

2 
Mahasiswa mendapatkan pelayanan dari petugas bagian 

keuangan yang kompeten. 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Mahasiswa mendapat pemberitahuan apabila proses 

pembayaran uang kuliah telah selesai. 

     

Assurance (Jaminan) 

4 
Mahasiswa dapat mengajukan beasiswa dan pendanaan 

kegiatan kemahasiswaan dengan mudah dan transparan. 

     

Emphaty 

5 

Mahasiswa mendapatkan pendampingan dari petugas bagian 

keuangan ketika kesulitan mengakses sistem pembayaran 

uang kuliah. 

     

 

E. PENDIDIKAN 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Mahasiswa difasilitasi presensi, penyampaian materi, 

penugasan, dan penilaian evaluasi belajar oleh dosen. 

     

Reliability (Keandalan) 
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No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

2 

Mahasiswa meyakini sistem presensi, penyampaian materi, 

penugasan, dan penilaian evaluasi belajar oleh dosen dapat 

diandalkan. 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Mahasiswa mendapatkan waktu untuk tanya jawab dan 

bimbingan akademis oleh dosen. 

     

Assurance (Jaminan) 

4 
Mahasiswa diajar oleh dosen yang menguasai materi 

perkuliahannya. 

     

5 
Mahasiswa mendapatkan pelayanan administrasi akademik 

yang kompeten. 

     

Emphaty 

6 
Mahasiswa mendapatkan pendampingan terkait permasalahan 

akademik oleh pembimbing akademik. 

     

 

F. PENELITIAN 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Mahasiswa mendapat dukungan dalam melakukan penelitian 

dan publikasi karya ilmiah. 

     

Reliability (Keandalan) 

2 
Mahasiswa mendapat pembimbingan penulisan tugas akhir 

oleh dosen yang sesuai dengan bidang keahliannya. 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Dosen memberikan umpan balik terhadap tugas akhir 

mahasiswa. 

     

Assurance (Jaminan) 

4 Terdapat kesempatan untuk dilibatkan dalam penelitian dosen.      

Emphaty 

5 
Mahasiswa mendapatkan kesempatan untuk memperoleh 

bantuan penulisan tugas akhir. 
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2) Instrumen Tingkat Kepuasan Dosen terhadap Pelayanan Politeknik Negeri Jakarta 

A. TATA PAMONG 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Tersedia peraturan akademik yang jelas sebagai panduan dosen 

untuk menjalankan tugasnya 

     

Reliability (Keandalan) 

2 
Dosen mendapat kalender akademik terkait perencanaan, 

pelaksanaan, pengawasan, dan evaluasi perkuliahan. 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Dosen mendapat penanganan dengan cepat dari bagian terkait saat 

menghadapi permasalahan terkait kalender akademik. 

     

Assurance (Jaminan) 

4 
Dosen dapat dengan mudah mengakses layanan PNJ melalui tautan 

(https://layanan.pnj.ac.id/). 

     

Emphaty 

5 
Dosen mendapat dukungan dari pimpinan saat menjalankan 

tugasnya.  

     

 

B. PENELITIAN DAN PENGABDIAN MASYARAKAT 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Dosen mendapatkan informasi mengenai tersedianya kesempatan 

untuk melakukan penelitian dan pengabdian masyarakat 

     

2 
Dosen mendapat dukungan dana dan fasilitas dalam melakukan 

penelitian, pengabdian masyarakat dan publikasi karya ilmiah. 

     

Reliability (Keandalan) 

3 
Dosen memperoleh hasil penilaian dan umpan balik dari reviewer 

terkait proposal penelitian dan pengabdian masyarakat 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

4 

Dosen memperoleh kemudahan untuk mengurus hal-hal administratif 

dan MoU (Memorandum of Understanding) terkait dengan penelitian 

dan pengabdian kepada masyarakat. 

     

Assurance (Jaminan) 

5 
Dosen mendapatkan kesempatan yang sama untuk mendapatkan 

hibah penelitian dan pengabdian masyarakat 

     

Emphaty 
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No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

6 
Dosen mendapatkan pendampingan dalam menyusun proposal, 

laporan, dan artikel penelitian dan pengabdian masyarakat 

     

 

C. SUMBER DAYA MANUSIA 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 

Dosen mendapat informasi tentang jenjang karir (jabatan fungsional) 

dan pengembangan kompetensi (seperti: studi lanjut, 

seminar/workshop, pelatihan, dan sertifikasi). 

     

Reliability (Keandalan) 

2 

Dosen mengetahui mekanisme dan persyaratan dalam mengajukan 

pengembangan kompetensi (seperti: studi lanjut, seminar/workshop, 

pelatihan, dan sertifikasi). 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 

Dosen mendapatkan layanan yang cepat terkait pengajuan 

kepangkatan (jabatan fungsional) dan pengembangan kompetensi 

(seperti: studi lanjut, seminar/workshop, pelatihan, dan sertifikasi). 

     

Assurance (Jaminan) 

4 

Dosen memperoleh kesempatan yang sama untuk meningkatkan 

jenjang karir (jabatan fungsional) dan pengembangan kompetensi 

(seperti: studi lanjut, seminar/workshop, pelatihan, dan sertifikasi). 

     

Emphaty 

5 
Dosen mendapat bantuan pendampingan dalam pengurusan 

kepangkatan (jabatan fungsional). 

     

 

D. KEUANGAN 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Dosen mendapat gaji pokok dan tunjangan (fungsional, sertifikasi 

dosen, kelebihan jam mengajar, dan tunjangan lainnya). 

     

Reliability (Keandalan) 

2 Dosen memperoleh gaji pokok dan penghasilan lainnya tepat waktu.      

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Dosen memperoleh respon yang cepat terkait permasalahan layanan 

keuangan. 

     

Assurance (Jaminan) 

4 
Dosen memperoleh gaji dan tunjangan sesuai dengan masa kerja, 

tingkat pendidikan, golongan, dan pangkat. 
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No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Emphaty 

5 
Dosen mendapat bantuan pengurusan keuangan ketika dibutuhkan 

(Seperti: sakit, tugas belajar, pensiun, dll.). 

     

E. SISTEM INFORMASI  

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 

Tersedia layanan presensi mengajar melalui e-learning 

(https://elearning.pnj.ac.id/) dan sistem informasi 

(https://sim.pnj.ac.id/) 

     

Reliability (Keandalan) 

2 

Dosen dapat mengandalkan sistem presensi melalui Elearning 

(https://elearning.pnj.ac.id/) dan sistem informasi 

(https://sim.pnj.ac.id/) 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Dosen mendapat penganganan dengan cepat saat menghadapi 

permasalahan terkait e-learning (https://elearning.pnj.ac.id/). 

     

Assurance (Jaminan) 

4 Dosen yakin bahwa sistem presensi berfungsi dengan baik.      

Emphaty 

5 
Dosen mendapat bantuan pendampingan ketika ada permasalahan 

pada saat penginputan nilai (https://sim.pnj.ac.id/). 

     

 

F. SARANA DAN PRASARANA 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 

Dosen mendapat sarana dan prasarana pendukung pengajaran (ruang 

kerja, ruang kelas, ruang tutorial, laboratorium, serta alat-alat 

pendukung proses pembelajaran seperti meja, kursi, LCD, dan 

koneksi internet). 

     

Reliability (Keandalan) 

2 
Terdapat koneksi internet yang dapat diandalkan di lingkungan 

kampus. 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Dosen mendapat tanggapan yang cepat saat menghadapi 

permasalahan terkait koneksi internet. 

     

Assurance (Jaminan) 
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No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

4 Tersedia fasilitas sarana dan prasarana perkuliahan yang memadai.      

Emphaty 

5 
Dosen mendapatkan fasilitas ruang ibadah, transportasi, poliklinik di 

lingkungan kampus. 

     

 

  



 

  

Laporan Survei Kepuasan Pengguna Layanan Politeknik Negeri Jakarta Tahun 2022 45 

 

Satuan Penjaminan Mutu  

Politeknik Negeri Jakarta 

3) Instrumen Tingkat Kepuasan Tenaga Kependidikan terhadap Pelayanan Politeknik 

Negeri Jakarta 

A. SDM 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Tersedia sistem rekrutmen, seleksi, orientasi, penempatan 

pegawai, promosi, hingga pensiun. 

     

Reliability (Keandalan) 

2 
Tendik mendapat kejelasan informasi terkait proses 

manajemen SDM meliputi rekrutmen hingga pensiun. 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 

Tendik mendapat penanganan yang cepat bila ada 

permasalahan terkait rekrutmen, seleksi, orientasi, 

penempatan pegawai, promosi, hingga pensiun. 

     

Assurance (Jaminan) 

4 
Tendik ditugaskan sesuai dengan kualifikasi dan 

kompetensinya. 

     

Emphaty 

5 

Tendik mendapatkan bantuan pendampingan saat menghadapi 

permasalahan terkait rekrutmen, seleksi, orientasi, 

penempatan pegawai, promosi, hingga pensiun. 

     

 

B. TATA PAMONG 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Tendik mendapatkan informasi tentang Sasaran Kinerja 

Pegawai dan sistem evaluasinya dari atasan.  

     

Reliability (Keandalan) 

2 
Tendik mendapatkan umpan balik terhadap pencapaian 

kinerjanya. 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Tendik mendapatkan tanggapan yang cepat atas keluhan yang 

berkaitan dengan Hasil Evaluasi Kinerja. 

     

Assurance (Jaminan) 

4 
Tendik mendapat kesempatan untuk mengkonfirmasi evaluasi 

kinerja yang dianggap kurang sesuai.  
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No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

5 
Tendik mendapat penghargaan atas capaian kinerja dan 

prestasi yang baik. 

     

Emphaty 

6 
Tendik mendapat pengarahan dari atasan terkait evaluasi 

kinerjanya apabila tidak mencapai sasaran kinerja 

     

 

C. SISTEM INFORMASI 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 

Tendik mendapat fasilitas presensi dan pemberian tugas 

melalui sistem informasi (seperti: WhatsApp/web/e-mail, 

dll.). 

     

Reliability (Keandalan) 

2 
Tendik meyakini sistem presensi dan penugasan PNJ dapat 

diandalkan. 

     

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Tendik mendapat tanggapan bila ada ketidaksesuaian data 

pada sistem presensi dan penugasan pegawai. 

     

Assurance (Jaminan) 

4 Sistem presensi untuk tendik berfungsi dengan benar.      

Emphaty 

5 
Tendik mendapat bantuan pendampingan ketika ada 

permasalahan pada sistem presensi dan penugasan. 

     

 

D. SARANA DAN PRASARANA 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Tendik mendapat sarana dan prasarana bekerja sesuai dengan 

kebutuhannya. 

     

Reliability (Keandalan) 

2 Tersedia sarana transportasi di lingkungan kampus.      

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Tendik mendapat respon yang cepat terkait pengaduan sarana 

dan prasarana di lingkungan kerjanya. 
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No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Assurance (Jaminan) 

4 
Tersedia poliklinik yang memadai, dengan kondisi bersih, 

serta diberikan petugas kesehatan yang sesuai. 

     

Emphaty 

5 
Tendik mendapatkan solusi atas sarana dan prasarana yang 

kurang baik. 

     

 

E. KEUANGAN 

No Pernyataan 
1 

STS 

2 

TS 

3  

KS 

4 

S 

5 

SS 

Tangible (Bukti Langsung) 

1 
Tendik mendapat gaji pokok dan tunjangan (fungsional, 

kinerja, dan tunjangan lainnya). 

     

Reliability (Keandalan) 

2 Tendik memperoleh pembayaran penghasilan tepat waktu      

Responsiveness (DayaTanggap) 

3 
Tendik memperoleh respon yang cepat terkait permasalahan 

layanan keuangan. 

     

Assurance (Jaminan) 

4 
Tendik memperoleh gaji dan tunjangan sesuai dengan masa 

kerja, tingkat pendidikan, golongan, dan pangkat. 

     

Emphaty 

5 
Tendik mendapat bantuan pengurusan keuangan ketika 

dibutuhkan (Seperti: sakit, tugas belajar, pensiun, dll.). 

     

 

  



 

  

Laporan Survei Kepuasan Pengguna Layanan Politeknik Negeri Jakarta Tahun 2022 48 

 

Satuan Penjaminan Mutu  

Politeknik Negeri Jakarta 

4) Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

A. Dosen 
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B. Tenaga Kependidikan  
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C. Mahasiswa 
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