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KATA PENGANTAR 

 Survei kepuasan terhadap layanan kepada mahasiswa merupakan salah satu kegiatan 

rutin yang dilakukan oleh Pusat Pengembangan Pembelajaran dan Penjamin Mutu Pendidikan 

(P4MP) Politeknik Negeri Subang untuk mengetahui  seberapa baik kualitas layanan yang 

diberikan kepada mahasiswa Politeknik Negeri Subang. Hasil dari survei kepuasan yang 

diperoleh dari mahasiswa menjadi masukan dan parameter kebeerhasilan maupun kekurangan 

dalam pelayanan yang diberikan oleh Bidang Kemahasiswaan dan Alumni. 

 Bagi Politeknik Negeri Subang (POLSUB), umpan balik dari survei ini sangat berguna 

untuk pengembangan program kerja yang dimiliki oleh Pusat Pengembangan Pembelajaran dan 

Penjamin Mutu Pendidikan (P4MP). Survei kepuasan terhadap layanan juga menunjukkan 

mutu dari setiap unit yang ada di POLSUB.  

 Meskipun responden mahasiswa dalam survei ini masih tergolong sedikit, namun upaya 

yang dilakukan menjadi langkah awal untuk memberikan pelayanan prima di masa yang akan 

datang. 

 Akhir kata, kami ucapkan terima kasih atas bantuan dan pastisipasi semua pihak 

khususnya mahasiswa/i sebagai responden, sehingga survei keepuasan terhadap layanan 

kepada mahasiswa dapat terlaksana dengan baik. 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang 

Politeknik Negeri Subang (POLSUB) secara keseluruhan memiliki fungsi dan tujuan 

memberikan pelayanan kepada stakeholders yang mencakup masyarakat, pemerintah, 

perusahaan, mahasiswa, calon mahasiswa serta orang tua. POLSUB melalui unitnya bertugas 

untuk memberikan pelayanan secara maksimal kepada target sasarannya sesuai fungsi struktur 

organisasi. 

Pengukuran kinerja dan pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa dievaluasi setiap 

tahun. Laporan ini merupakan ringkasan dari survei kepuasan layanan kepada mahasiswa yang 

diadakan pada tahun 2020. Hal yang akan dibahas dalam laporan survei ini meliputi sikap 

dalam pelayanan, pemberian informasi, dan tanggapan atas keluhan. 

Hasil dari survei kepuasan terhadap layanan kepada mahasiswa menjadi rujukan untuk 

melakukan peningkatan kualitas layanan, selain itu survei berguna sebagai feedback atas 

kinerja Pusat Pengembangan Pembelajaran dan Penjamin Mutu Pendidikan (P4MP) untuk 

mengetahui pendekatan kepada mahasiswa yang paling sesuai agar salah satu fungsi P4MP 

dapat berjalan secara maksimal. 

1.2 Tujuan 

Tujuan diadakannya survei kepuasan terhadap layanan kepada mahasiswa yakni: 

1. Mengetahui sejauh mana kualitas pelaksanaan layanan kepada mahasiswa di POLSUB 

2. Monitoring kinerja pelaksana layanan kepada mahasiswa menjalankan tugas dan 

fungsinya 

3. Bahan evaluasi untuk peningkatan kualitas layanan di masa yang akan datang 

1.3 Target Populasi dan Metode Pengumpulan Data 

Populasi dalam survei ini adalah mahasiswa aktif Politeknik Negeri Subang dari 4 

program studi yakni: Sistem Informasi, Agroindustri, Pemeliharaan Mesin, dan Keperawatan. 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam riset ini adalah metode survei dengan 

kuesioner online sebagai media pengumpulan data. Pertanyaan dalam kuesioner yag 

disebarkan adalah kuesioner tertutup. Kuesioner disusun dan terlah teruji sebelum disebarkan 

ke mahasiswa sebagai responden melalui email maupun media sosial. 
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BAB 2  

HASIL DAN PEMBAHASAN SURVEI KEPUASAN 

 

2.1 Responden 

Survei kepuasan terhadap layanan kepada mahasiswa pada tahun 2020 diisi oleh 381 

mahasiswa aktif yang terdiri dari 105 mahasiswa laki-laki, dan 276 mahasiswa perempuan, 

dimana responden merupakan mahasiswa yang berasal dari angkatan 2017-2019. Adapun 

respon tertinggi diisi oleh mahasiswa angkatan 2020 sejumlah 137 responden. 

Tabel 1 Data Jumlah Responden Berdasarkan Tahun Angkatan 

2017 2018 2019 Total Responden 

137 124 120 381 

 

2.2 Layanan Kepada Mahasiswa 

Berikut ini melalui Tabel 2 disajikan rekapitulasi perhitungan respon terhadap layanan 

kepada mahasiswa: 

Tabel 2 Rekapitulasi Skor Responden 

No. Jenis Layanan Rerata Skor Responden 

1. Layanan Proses Pembelajaran 3.56 

2. Layanan Administrasi Akademik 3.28 

3. Layanan Kemahasiswaan 3.44 

4. Layanan Perwalian Mahasiswa 3.26 

5. Layanan Bimbingan Karir 2.32 

6. Layanan Beasiswa 2.56 

7. Layanan Kesehatan 2.32 

Rata-Rata Penilaian Responden 2.96 (Kurang Puas) 

*skoring menggunakan skala 5 

5 : Sangat Puas 

4 : Puas 

3 : Cukup Puas 

2 : Kurang Puas 

1 : Tidak Puas 
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Diagram 1 Persentase Layanan Kepada Mahasiswa 

Hasil rekapitulasi menunjukkan rata-rata responden masih kurang ouas dengan layanan 

yang diberikan kepada mahasiswa. Berikut ini akan diuraikan respon mahasiswa terhadap 

masing-masing layanan. 

1. Layanan Proses Pembelajaran 

Hasil survei pada layanan proses pembelajaran menunjukkan bahwa sebanyak 46% 

responden cukup puas, 40% responden puas, 10% responden sangat puas, 4% kurang 

puas, dan 0% tidak puas. Secara umum, hal ini dapat disimpulkan bahwa layanan 

proses pembelajaran adalah baik.  

 

Diagram 2 Persentase Kepuasan Terhadap Layanan Proses Pembelajaran 

2. Layanan Administrasi Akademik 

Hasil survei pada layanan administrasi akademik menunjukkan bahwa sebanyak 78% 

responden cukup puas, 16% responden puas, 6% responden sangat puas, 0% kurang 

puas, dan 0% tidak puas. Secara umum, hal ini dapat disimpulkan bahwa layanan 

administrasi akademik adalah cukup.  

Sangat Puas
4%

Puas
18%

Cukup Puas
53%

Kurang Puas
22%

Tidak Puas
3%

PERSENTASE LAYANAN KEPADA MAHASISWA

Sangat Puas
10%

Puas
40%

Cukup Puas
46%

Kurang Puas
4%

Tidak Puas
0%

LAYANAN PROSES PEMBELAJARAN
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Diagram 3 Persentase Kepuasan Terhadap Layanan Administrasi Akademik 

3. Layanan Kemahasiswaan 

Hasil survei pada layanan kemahasiswaan menunjukkan bahwa sebanyak 56% 

responden cukup puas, 32% responden puas, 8% responden sangat puas, 4% kurang 

puas, dan 0% tidak puas. Secara umum, hal ini dapat disimpulkan bahwa layanan 

kemahasiswaan adalah baik.  

 

 

Diagram 4 Persentase Kepuasan Terhadap Layanan Kemahasiswaan 

4. Layanan Perwalian Mahasiswa 

Hasil survei pada layanan perwalian mahasiswa menunjukkan bahwa sebanyak 66% 

responden cukup puas, 30% responden puas, 0% responden sangat puas, 4% kurang 

puas, dan 0% tidak puas. Secara umum, hal ini dapat disimpulkan bahwa layanan 

perwalian mahasiswa adalah baik.  
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Diagram 5 Persentase Kepuasan Terhadap Layanan Perwalian Mahasiswa 

5. Layanan Bimbingan Karir 

Hasil survei pada layanan bimbingan karir menunjukkan bahwa sebanyak 50% 

responden kurang puas, 38% cukup puas, 10% tidak puas, 2% puas, dan 0% sangat 

puas. Secara umum, hal ini dapat disimpulkan bahwa layanan bimbingan karir adalah 

Kurang.  

 

 

Diagram 6 Persentase Kepuasan Terhadap Layanan Bimbingan Karir 

6. Layanan Beasiswa 

Hasil survei pada layanan beasiswa menunjukkan bahwa sebanyak 48% responden 

cukup puas, 36% kurang puas, 8% puas, 8% tidak puas, dan 0% sangat puas. Secara 

umum, hal ini dapat disimpulkan bahwa layanan beasiswa adalah Kurang.  
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Diagram 7 Persentase Kepuasan Terhadap Layanan Beasiswa 

7. Layanan Kesehatan 

Hasil survei pada layanan kesehatan menunjukkan bahwa sebanyak 56% responden 

kurang puas, 38% cukup puas, 6% tidak puas, dan masing-masing 0% untuk puas dan 

sangat puas. Secara umum, hal ini dapat disimpulkan bahwa layanan kesehatan adalah 

Kurang.  

 

 

Diagram 8 Persentase Kepuasan Terhadap Layanan Kesehatan 
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BAB 3  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 Berdasarkan hasil survei keseluruhan poin yang dilakukan, rata-rata perolehan poin 

cukup puas 53%, kurang puas 22%, puas 18%, sangat puass 4%, tidak puas 3%. Hasil ini 

menjadi dasar perbaikan dalam pelayanan kepada mahasiswa terutama dalam hal menanggapi 

keluhan mahasiswa, layanan informasi akademik dan non-akademik, peningkatan pusat karir, 

dan sosialisasi layanan kesehatan. 
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BAB 4  

INSTRUMEN SURVEI 
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