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BABIV 

TEMUAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Sekolah Tinggi Energi dan Mineral 

Bermula dari kekayaan sumber daya alam terutama minyak dan gas 

bumi (migas) menjadi salah satu sub sektor yang dikelola untuk mewujudkan 

masyarakat adil makmur. Dalam pengelolaan migas ini sangat kekurangan 

tenaga profesional yang siap pakai di berbagai tingkat dan jenis keahlian. 

Perguruan Tinggi dan Sekolah Menengah Kejuruan yang ada saat ini belum 

mampu menyediakan SDM yang siap pakai. 

Direktur Utama PN PERMINA dr. H. Ibnu Sutowo memprakarsai 

berdirinya Akdemi untuk tenaga menengah. Pada 19 September 1963 dr.H. 

Ibnu Sutowo, Mayjen Prof. Dr. Moestopo, Ir. Sudarno dan Ir. Sudiono 

mendirikan Akamedi Perminyakan Permina (APP) di Bandung yang mendapat 

bantuan tenaga pengajar dan fasilitas laboratorium dari ITB. Jurusan yang 

dibuka diantaranya Jurusan Eksplorasi, Bor, Produksi, Operasi Pengolahan 

dan Teknologi Pengolahan. 

Setelah penggabungan semua perusahaan minyak dan gas bumi, seperti 

Perusahaan Tambang Minyak Nasional Republik Indonesia, PERTAMIN, 

PERMINA dan PERMIGAN menjadi PN PERTAMINA, maka semakin terasa 

kebutuhan tenaga di bidang migas. Perusahaan minyak di Cepu menjadi Pusat 

Pendidikan dan Pelatihan Lapangan (PUSDIKLAP) sebagai bagian dari 

Lembaga Minyak dan Gas Bumi (LEMIGAS) Jakarta. Penelitian dan 

Pengembangan berada di Cipulir Jakarta sedangkan Pendidikan dan Pelatihan 
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berada di Cepu. Cepu dijadikan pusat Pendidikan dan Pelatihan Minyak dan 

Gas Bumi. Semua lapangan sumur, kilang dan laboratorium serta sarana 

prasarana yang berada di Cepu diperuntukkan bagi kepentingan pengadaan 

tenaga perminyakan. 

Pada tahun 1966, dikeluarkan Surat Keputusan Direktur Jenderal 

Minyak dan Gas Bumi Nomor 91 /DD Migas/1966 tanggal 24 Oktober 1966 

tentang pendirian Akademi Minyak dan Gas Bumi (AMGB) di Cepu. 

Pendidikan pertama dibuka pada tanggal 7 Februari 1967. Dengan berdirinya 

AMGB di Cepu maka APP Bandung mengakhiri program berganti dengan 

tahun 1969 untuk selanjutnya berintreegrasi dengan AMGB yang akhirnya 

berganti singkatan menjadi AKAMIGAS. 

Pada tahun 1967 sampat dengan 1978, AKAMIGAS telah 

menghasilkan Sarjana Muda Perminyakan sebanyak 728 orang, yang 

mengabdikan diri di PN PERTAMINA, KPS, dan Departemen Pertambangan 

dan Energi (Lemigas,Ditjen Migas, PUSDIKLAT Migas). 

Setelah dilakukan evaluasi terhadap pola pendidikan akademi di 

Akamigas maka pola pendidikan yang menghasilkan jenjang pendidikan 

Sarjana Muda dalam waktu 3 tahun yang terus menerus, maka dianggap perlu 

adanya perubahan sesuai dengan kebutuhan dilapangan. Pola pendidikan yang 

dipilih adalah pola berjenjang dengan Peraturan Direktur Jenderal Nomor 

1/P/DJ/Migas/1977 tanggal 24 Oktober 1977, artinya setiap jenjang diploma 

dapat ditempuh secara terputus, misalnya seorang yang dipersiapkan hanya 

untuk tingkat operator maka cukup hanya mengikuti program Diploma I, 

untuk foreman maka mengikuti program Diploma II, dan untuk supervisor 
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Diploma III dan IV. Program ini dapat dapat diikuti secara terputus-putus atau 

secara terus menerus sesuai dengan kebutuhan intansi pengguna jasa 

pendidikan. 

Program pola berjenjang dimulai tahun akademik 1978/1979. 

Pendidikan poal berjenjang ini pertama kali diterapkan di Indonesia dan 

mendapat pengakuan khusus dari Pemerintah dengan Surat Keputusan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Nomor 0211/U/1982 tentang Pola Dasar Program 

Pendidikan Dilpoma Non Gelar. Sesuai dengan Undang-undang Sistem 

Pendidikan Nasional Nomor 2 Tahuan 1982, maka AKAMIGAS masuk 

Perguruan Tinggi Kedinasan (PTK) yang berada dibawah Departemen 

Pertambangan dan Energi dan Sumber Daya Mineral (KESDM). 

Dalam rangka meningkatkan daya guna dan hasil guna, Akademi 

Minyak dan Gas Bumi dipandang perlu menetapkan kembali organisasi dan 

tata kerja Akademi Minyak dan Gas Bumi dengan Surat Keputusan Menteri 

Pertambangan dan Energi Nomor 1042 tahun 1999 tanggal 10 Juni 1999. 

Kebutuhan masyarakat industri sektor energi dan sumber daya mineral 

menginginkan agar jenjang pendidikan ditingkatkan sampai Diploma IV, dan 

tidak hanya di sub sektor migas dan panas bumi tetapi di sektor energi dan 

sumber daya mineral. Berdasarkan kebutuhan ini Menteri Pertambangan dan 

Energi menyetujui peningkatan jenjang pendidikan samapai ke Diploma IV 

dan status AKAMIGAS telah ditingkatkan menjadi Sekolah Tinggi Energi dan 

Mineral (STEM) di Tahun 2014 berdasarkan Peraturan Presiden No 47 tahun 

2014 tentang Perubahan Akademi Minyak dan Gas Bumi menjadi Sekolah 

Tinggi Energi dan Mineral. 
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1. Visi dan Misi Sekolah Tinggi Energi dan Mineral 

Visi Sekolah Tinggi Energi dan Mineral adalah "Unggul mewujudkan 

Sumber Daya Manusia Profesional Sektor ESDM". 

Sedangkan untuk mewujudkan visi tersebut dilaksanakan melalui 

beberapa Misi Sekolah Tinggi Energi dan Mineral sebagai berikut: 

a. Melaksanakan Tri Dharma Sekolah Tinggi secara Profesional dan 

berorientasi pada keunggulan. 

b. Memenuhi kebutuhan SDM yang terampil, ahli, profesional dan 

berintregrasi tinggi serta mampu bersaing dipasar global sektor ESDM. 

c. Mengembangkan pendidikan profesional yang ditujukan pada keahlian 

disektor ESDM. 

d. Membina kehidupan segenap Civitas Akademika yang sehat, kondusif 

dengan mengoptimalkan sumber daya yang tersedia. 
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2. Struktur Organisasi dan Pegawai 

- -- --
KETUA 

SENAT AKAOEMIK ··············· ··············· DEWAN PENYANTUN 
PK I I PK II I PK Ill 

I 
BAGIAN BAGIAN 

ADMINISTRASI AOMINISTRASI 
AKADEMIK DAN UMUMDAN 

KEMAHASIS\'IAAN KEUANGAN 

Subba~lon Subbogltn 
1- Admlnls rasl 1- Adminlstml 

Akademlk Umum 

Subbaglnn 
Admlnlstrn$1 

Subbn~lon 
Admnls rosl 

l<em haslswonn Keuongan 

I I I 
I Prodld~n l~borltorlum 

Puslt Komputtr Unk 
IKtlompok Dmn UPPM dlnBtngktl Ptrpumhln dln T tknolog Pttmlnln 

lnform~sl ~UIU 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi STEM Akamigas 

Sekolah Tinggi Energi dan Mineral dibentuk berdasarkan Peraturan 

Presiden No 4 7 tahun 2014 tentang Perubahan Akademi Min yak dan Gas 

bumi menjadi Sekolah Tinggi Energi dan Mineral. Berdasarkan Peraturan 

Menteri Energi dan Sumber Daya Mineral No 29 tahun 2014 tentang 

Organisasi dan tata Kerja Sekolah Tinggi Energi dan Mineral, Sekolah Tinggi 

Energi dan Mineral yang selanjutnya disebut STEM Akamigas adalah 

Perguruan Tinggi di lingkungan Kementerian Energi dan Sumber Daya 

Mineral. STEM Akamigas berada di bawah dan bertanggung jawab kepada 

Menteri Energi dan Sumber Daya Mineral. Pembinaan teknis akademik STEM 

Akamigas dilaksanakan oleh Menteri Pendidikan Tinggi dan Riset Teknologi, 

sedangkan pelaksanaan operasional sehari-hari pembinaan teknis fungsional 
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dilakukan oleh Kepala Badan Pendidikan dan Pelatihan Energi dan Sumber 

Daya Mineral. 

Organisasi STEM Akamigas terdiri atas: 

a. Senat Akademik; 

b. Pemimpin; 

c. Satuan Pengawas Internal; 

d. Dewan Penyantun. 

Senat Akademik sebagaimana dimaksud merupakan unsur penyusun 

kebijakan yang menjalankan fungsi penetapan dan pertimbangan pelaksanaan 

kebijakan akademik. Pemimpin dipimpin oleh seorang Ketua yang merupakan 

unsur pelaksana akademik yang menjalankan fungsi penetapan kebijakan non 

akademik dan pengelolaan STEM Akamigas. 

Organisasi Pemimpin terdiri atas : 

a. Wakil Ketua; 

b. Bagian; 

c. Program Studi dan kelompok Dosen; 

d. Unit Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat; 

e. Unit Penjaminan mutu; 

f. Unit Laboratorium dan Bengkel; 

g. Perpustakaan; dan 

h. Unit komputer dan Tekonologi lnformasi. 

Wakil ketua berada di bawah dan bertanggung jawab kepada Ketua. 

Wakil Ketua terdiri atas: 
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a. Wakil Ketua Bidang Akademik, selanjutnya disebut Wakil Ketua I, 

mempunyai tugas membantu Ketua dalam mempimpin pelaksanaan 

kegiatan di bidang pendidikan dan pembelajaran, penelitian, dan 

pengabdian kepada masyarakat, program studi, dan kelompok dosen, 

serta laboratorium dan bengkel. 

b. Wakil Ketua Bidang Administrasi Umum, selanjutnya disebut Wakil 

Ketua II, mempunyai tugas membantu Ketua dalam memimpin 

pelaksanaan kegiatan di bidang sistem penjaminan mutu, computer, dan 

teknologi informasi, serta mengkoordinasikan kegiatan administrasi 

umum dan keuangan. 

c. Wakil Ketua Bidang Kemahasiswaan, selanjutnya disebut Wakil Ketua 

III, mempunyai tugas membantu Ketua dalam memimpin pelaksanaan 

kegiatan di bidang perpustakaan, hubungan masyarakat, dan kerja sama 

serta mengkoordinasikan pembinaan dan pelayanan kesejahteraan 

mahasiswa. 

Bagian sebagaimana dimaksud di atas merupakan unsur pelaksana 

administrasi STEM Akamigas yang menyelenggarakan pelayanan teknis dan 

administratif kepada seluruh unsur di lingkungan STEM Akamigas. Bagian 

dipimpin oleh seorang Kepala yang bertanggung jawab kepada Ketua. Bagian 

dalam pelaksanaan tugas sehari-hari dikoordinasikan oleh Wakil Ketua sesuai 

dengan bidang tugasnya. Bagian terdiri atas: 

a. Bagian Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan, mempunyai tugas 

melaksanakan pengelolaan administrasi di bidang akademik dan 

kemahasiswaan. Bagian ini terdiri atas: 
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1) Subbagian Administrasi Akademik yang mempunym tugas 

pengelolaan administrasi akademik; 

2) Subbagian Administrasi Kemahasiswaan yang mempunyat tugas 

Pengelolaan administrasi kemahasiswaan dan kerja sama; 

b. Bagian Administrasi Umum dan Keuangan, mempunyai tugas 

melaksanakan pengelolaan administrasi di bidang umum dan keuangan. 

Bagian ini terdiri atas: 

1) Subbagian Administrasi Umum yang mempunyat tugas 

melaksanakan urusan kepegawaian, rumah tangga, pemeliharaan, 

tata usaha, dan kearsipan serta pengelolaan sarana dan prasarana 

teknologi informasi. 

2) Subbagian Administrasi Keuangan yang mempunym tugas 

melaksanakan penyusunan rencana program dan laporan serta 

pengelolaan keuangan Barang Milik Negara. 

Program Studi adalah kesatuan kegiatan pendidikan dan pembelajaran 

yang memiliki kurikulum dan metode pembelajaran tertentu dalam 1 (satu) 

jenis pendidikan akademik, pendidikan profesi, dan/atau pendidikan vokasi. 

Program studi dipimpin oleh seorang Ketua Program Studi yang bertanggung 

jawab kepada Ketua. Kelompok Dosen merupakan kelompok pendidik 

profesional dan ilmuwan yang mempunyai tugas melakukan pendidikan dan 

pembelajaran, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat sesuai bidang 

keahlian serta memberikan bimbingan kepada mahasiswa dalam rangka 

pengembangan penalaran, minat, dan kepribadian mahasiswa dalam proses 
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pendidikan. Setiap Kelompok Dosen dipimpin oleh seorang pejabat fungsional 

dosen yang dipilih oleh anggota kelompok dan ditetapkan oleh Ketua. 

Unit Penelitian dan Pengabdian Kepada Masyarakat (UPPM) 

mempunym tugas menyelenggarakan kegiatan penelitian terapan dan 

pengabdian kepada masyarakat. UPPM dipimpin oleh seorang Kepala yang 

bertang jawab kepada Ketua. 

Unit Penjamin Mutu mempunyai tugas melaksanakan pengelolaan 

kegiatan penjaminan mutu STEM Akamigas. Unit Penjamin Mutu dipimpin 

oleh seorang Kepala yang bertang jawab kepada Ketua. 

Unit Laboratorium dan Bengkel mempunyai tugas menyelengggarakan 

pengelolaan laboratorium dan bengkel.. Unit Laboratorium dan Bengkel 

dipimpin oleh seorang Kepala yang bertang jawab kepada Ketua. 

Perpustakaan mempunym tugas melaksanakan pengelolaan 

perpustakaan. Perpustakaan dipimpin oleh seorang Kepala yang bertang jawab 

kepada Ketua. 

Unit Komputer dan Teknologi Informasi mempunym tugas 

melaksanakan pengelolaan, pemanfaatan, dan pengembangan teknologi dan 

system informasi. Unit Komputer dan Teknologi Informasi dipimpin oleh 

seorang Kepala yang bertang jawab kepada Ketua. 

Gambaran pegawai/sumber daya manusia yang dimiliki oleh STEM 

Akamigas sampai dengan akhir tahun 2014 dapat telihat pada table sebagai 

berikut: 

60 

16/41835.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



100 
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60 
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20 
b\ m 

10 H f~ I 
~ .. - --· •• _If 

0 

Fungs. Fungs. 
Akademik Adm. 

Fungs . 
Pustakawa Dokter I & Umum 

Jumlah 
Dosen Kemahasis dan 

n Perawat 
Keuangan waan 

• Golongan I 0 0 0 0 0 0 

• Golongan II 0 0 1 3 7 11 

• Golongan Ill 17 3 3 5 24 52 

• Golongan IV 28 0 0 0 0 28 

• Total 45 3 4 8 31 91 

Gambar 4.2 SDM PNS STEM Akamigas Berdasarkan Golongan 

Kekuatan SDM PNS STEM Akamigas berdasarkan golongan mayoritas 

terkonsentrasi pada golongan III dan IV. Hampir separuh lebih yaitu pada 

golongan III sebanyak 57 orang (63%) dan terbanyak kedua yaitu pada 

golongan IV sebanyak 28 orang (31 %) (Gambar 4.2) . 
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Fungs. 
Akademik Adm . 

Fungs. Fungs . & Umum 

Dosen 
Pustakawa 

Perawat Kemahasis dan 
Jumlah 

n 
Keuangan waan 

• so 0 0 0 0 1 1 

• SLTP 0 0 0 0 0 0 

• SLTA 0 0 0 1 7 8 

• Diploma Ill 0 0 1 3 6 10 

• Diploma IV 0 0 0 0 2 2 

• Sarjana 6 3 3 4 14 30 

• Magister 37 0 0 0 1 38 

• Doktor 2 0 0 0 0 2 

Total 45 3 4 8 31 91 

Gambar 4.3 SDM PNS STEM Akamigas Berdasarkan Pendidikan 

Berdasarkan latar belakang pendidikan terakhir SDM PNS STEM 

Akamigas, terlihat bahwa pendidikan jenjang Sarjana dan Magister 

mendominasi. Pendidikan Sarjana sebanyak 30 orang (33%) dan pendidikan 

Magister sebanyak 38 orang (42%). 
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3. Mahasiswa dan Program Studi STEM Akamigas 

Mahasiswa STEM Akamigas terdiri dari berbagai macam perusahaan 

minyak dan gas bumi dan pegawai negeri sipil, yaitu: PT Pertamina (Persero ), 

PT PGN (Persero ), Kementerian Energi dan Surnber Daya Mineral, PT 

Geoservices, PT Karya Bangun Sukses Sejahtera, Putera Sampoema 

Foundation, PT Matoh Energy, HCML-Husky CNOOC Madura Limited, PT 

Enargasindo Heksa Karya, Perusda Bumi Wiralodra Indramayu, PT Intemusa, 

Vico Indonesia, Pegawai Negeri Sipil dari Pemerintah Kabupaten, Swadaya 

dan Beasiswa. 
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Program studi STEM Akamigas sudah mendapatkan akreditasi dari 

BAN PT Kementerian Dikti dan Ristek yaitu Program Studi Teknik Produksi 

Minyak dan Gas Bumi, Teknik Pengolahan Minyak dan Gas Bumi, Teknik 

Mesin Kilang, Teknik Instrumentasi Kilang, Logistik Minyak dan Gas Bumi, 

dan Keinspekturan. 

Tabel 4.2 Mahasiswa STEM Akamigas per Program Studi 

Unit Asal 

Teknik Produksi Minyak dan Gas 
Bumi 50 33 11 5 99 
Teknik Pengolahan Minyak dan Gas 

142 92 54 5 293 

Teknik Mesin Kilang 18 22 11 10 61 

Teknik lnstrumentasi Kilang 14 10 7 0 31 

Logistik Minyak dan Gas Bumi 40 42 22 8 112 

5 12 27 30 74 
Total 269 211 132 58 670 
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B. Hasil Penelitian 

1. Pengujian validitas 

Berikut ini adalah hasil UJI validitas yang telah dilakukan dalam 

penelitian ini: 

Tabel4.3 Hasil Uji Validitas 

Sumber: Hasil Olah Data, 2015 

a. Uji validitas kepuasan pelanggan 

Hasil pengujian pada Tabel 4.3 menunjukkan bahwa seluruh instrurnen 

dari variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai r hitung > r tabel (0, 1996), 

nilai r tabel dapat dilihat pada lampiran tabel r dengan jumlah data (n) = 97 

responden. Sedangkan nilai r hitung pada masing-masing item soal dapat 
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dilihat pada lampiran output SPSS pada kolom corrected item-total 

correlation. Sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen dari 

variabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid. 

b. Uji validitas variabel proses bisnis internal 

Hasil pengujian pada Tabel 4.3 menunjukkan bahwa seluruh instrumen 

dari variabel proses bisnis internal memiliki nilai r hitung > r tabel (0,2706), 

nilai r tabel dapat dilihat pada lampiran tabel r dengan jumlah data (n) = 53 

responden. Sedangkan nilai r hitung pada masing-masing item soal dapat 

dilihat pada lampiran output SPSS pada kolom corrected item-total 

correlation. Sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen dari 

variabel proses bisnis internal dinyatakan valid. 

c. Uji validitas variabel pertumbuhan dan pembelajaran 

Hasil pengujian pada Tabel 4.3 menunjukkan bahwa seluruh instrumen 

dari variabel pembelajaran dan pertumbuhan memiliki nilai r hitung > r tabel 

(0,2706), nilai r tabel dapat dilihat pada lampiran tabel r dengan jumlah data 

(n) = 53 responden. Sedangkan nilai r hitung pada masing-masing item soal 

dapat dilihat pada lampiran output SPSS pada kolom corrected item-total 

correlation. Sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen dari 

variabel pembelajaran dan pertumbuhan dinyatakan valid. 

2. Pengujian Reliabilitas 

Kriteria uji reliabilitas adalah jika koefisien Cronbach Alpha ~ nilai 

kritis yang ditetapkan (yaitu: sebesar 0,6) maka dapat disimpulkan bahwa item 

pernyataan yang terdapat dalam kuesioner dinyatakan reliabel. Hasil pada 
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Tabel 4.2 dibawah ini menunjukkan bahwa seluruh item pemyataan dari tiap 

variabel penelitian memiliki nilai koefisien Cronbach Alpha 2: 0,6, sehingga 

instrumen-instrumen pada masing-masing variabel penelitian dinyatakan 

reliabel dan dapat digunakan di dalam penelitian. 

Tabel4.4 Hasil Uji Reliabilitas 

ffNo :_.' ;:· Variabel .( ·:, :'·: Cfoiibach AI]Jha Keten(lfgaill 
1. Kepuasan Pelanggan 0,875 RELIABEL 
2. Proses Bisnis Internal 0,838 RELIABEL 
3. Pembelajaran dan pertumbuhan 0,952 RELIABEL 

Sumber: Hast! Olah Data, 2015 

3. Pengukuran Kinerja berdasarkan PerspektifKepuasan Pelanggan 

Untuk mengetahui tanggapan para pengguna jasa atas layanan yang 

diberikan oleh STEM Akamigas, peneliti menyebarkan kuesioner kepada 

mahasiswa STEM Akamigas yang memuat 16 pertanyaan yang dibagi ke 

dalam 5 (lima) kelompok pertanyaan dimensi mutu pelayanan dalam service 

quality, yaitu: 

a. Tangibility, tanggapan responden terhadap tampilan fisik atau kesan ketika 

responden terhadap penggunaan sarana dan prasarana sebanyak 4 

pertanyaan. Ketersediaan perlengkapan dan fasilitas untuk menunjang 

pendidikan di STEM Akamigas. Skor/nilai pengguna jasa dalam indikator 

tangibility dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 4.5 Pengukuran Kinerja berdasarkan Perspektif Kepuasan 

Pelanggan (Tangibility) 

No Uraian Soal 
Perse ~si Responden 

Jumlah 
Total Rata-

1 2 3 4 5 Nilai rata 
1 Kondisi tata ruang 

kelas STEM " 16 42 32 4 97 309 3,19 .) 

Akamigas 
2 Kondisi 

kebersihan, 
kerapihan, dan 0 10 40 39 8 97 336 3,46 
kenyamanan ruang 
kelas 

3 Ketersediaan 
toilet/We yang 8 32 28 26 3 97 275 2,84 
memadai 

4 Fasilitas 
pendukung 
penyelenggaraan 
pendidikan 
(perpustakaan, 
laboratoriwn 7 18 38 28 6 97 299 3,08 komputer, 
laboratorium 
bahasa, ruang 
kuliah, sarana 
kegiatan 
kemahasiswaan) 

Jumlah Total 18 152 444 500 105 388 1219 3,14 
Prosentase (%) 1,48 12,47 36,47 41,02 8,61 100 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tanggapan responden adalah 1,48% 

menyatakan sangat tidak puas, 12,47% tidak puas, 36,47% cukup puas, 

41 ,02% puas dan 8,61 % sangat puas atas ketersediaan perlengkapan dan 

fasilitas untuk menunjang pendidikan. Disamping itu ketersediaan 

toilet/WC yang memadai dan fasilitas pendukung penyelenggaraan 

pendidikan (perpustakaan, laboratorium komputer, laboratorium bahasa, 

ruang kuliah, sarana kegiatan kemahasiswaan) mendapatkan tanggapan 

nilai di bawah rata-rata (3, 14). Ketersediaan toilet/WC dianggap kurang 

memadai terutama tingkat kebersihannya mendapatkan nilai 2,84 atau 

masuk dalam kategori kurang baik. 
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b. Realibility, tanggapan responden terhadap kemampuan dan keandalan 

STEM Akamigas dalam mewujudkan pelayanan yang terpercaya sebanyak 

5 pertanyaan. Skor/nilai pengguna jasa dalam indikator realibility dapat 

dilihat pada table berikut: 

Tabel 4.6 Pengukuran Kinerja berdasarkan Perspektif Kepuasan 

Pelanggan (Reliability) 

No Uraian Soal 
Persepsi Res~onden 

Jumlah 
Total Rata-

I 2 3 4 5 Nilai rata 
1 Pelayanan 

adm in i stras i 
akademik yang 16 28 36 15 2 97 250 2,58 
tidak berbelit-
be lit 

2 Ketepatan waktu 8 27 33 23 6 97 283 2,92 
jam mengajar 

3 Metode 6 23 40 22 6 97 290 2,99 
perkuliahan 

4 Pelaksanaan 
Ospek setiap 
tahun yang 27 27 19 17 7 97 241 2,49 
diperuntukkan 
pada setiap 
jenjang diploma. 

5 Bimbingan dan 
0 12 38 39 8 97 334 3,44 

konsultasi dosen 
Jumlah Total 57 234 498 464 145 485 1398 2,88 
Prosentase (%) 4,08 16,74 35,62 33,19 10,37 100 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tanggapan responden adalah 4,08% 

menyatakan sangat tidak puas, 16,74% tidak puas, 35,62% cukup puas, 

33,19% puas dan 10,37% sangat puas atas kemampuan dan keandalan 

STEM Akamigas dalam mewujudkan pelayanan yang terpercaya. 

Tanggapan responden terhadap kemampuan dan keandalan STEM 

Akamigas dalam mewujudkan pelayanan yang terpercaya mendapatkan 

hasil nilai rata-rata 2,88 atau masuk dalam kategori kurang baik. Hal ini 

dapat dilihat dari hasil tanggapan pertanyaan tentang ketepatan waktu jam 
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mengajar dengan nilai 2,92 dan metode perkuliahan dengan nilai 2,99. 

Tetapi terdapat penilaian dari tanggapan mahasiswa yang dibawah rata-

rata perspektif pelanggan (reliability) sebesar 2,88 diantaranya pelayanan 

administrasi akademik yang tidak berbelit-belit dengan nilai 2,58 dan 

pelaksanaan ospek setiap tahun yang diperuntukkan pada setiap jenjang 

diploma mendapatkan tanggapan nilai 2,49. 

c. Responsiveness, ketanggapan STEM Akamigas dalam memberikan 

pelayanan yang cepat sebanyak 1 pertanyaan. Skor/nilai pengguna jasa 

dalam indikator responsiveness dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.7 Pengukuran Kinerja berdasarkan Perspektif Kepuasan 

Pelanggan (Responsiveness) 

No Uraian Persepsi Responden 
Jumlah 

Total Rata-
Soal 1 2 3 4 5 Nilai rata 

1 Prosedur 
yang cepat 
dari 
pegawai 
STEM 

18 21 43 14 1 97 250 2,58 
Akamigas 
dalam 
melakukan 
pelayanan 
akademik. 

Jumlah Total 18 21 43 14 1 97 250 2,58 
Prosentase (%) 7,20 16,80 51,60 22,40 2,00 100 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tanggapan responden adalah 7,20% 

menyatakan sangat tidak puas, 16,80% tidak puas, 51 ,60% cukup puas, 

22,40% puas dan 2,00% sangat puas atas ketanggapan STEM Akamigas 

dalam memberikan pelayanan cepat. Ketanggapan STEM Akamigas dalam 
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memberikan pelayanan yang cepat mendapatkan nilai rata-rata 2,58 atau 

masuk dalam kategori kurang baik. 

d. Assurance, tanggapan responden terhadap kemampuan memberikan 

jaminan layanan yang baik sebanyak 4 pertanyaan. Skor/nilai pengguna 

jasa dalam indikator assurance dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.8 Pengukuran Kinerja berdasarkan Perspektif Kepuasan 

Pelanggan (Assurance) 

No Uraian Soal 
Perse >si Responden 

Jumlah 
Total Rata-

1 2 3 4 5 Nilai rata 
1 Sikap sopan dan 

ramah pegawai 
STEM Akamigas 

2 18 37 31 9 97 318 3,28 
da1am 
memberikan 
pe1ayanan 

2 Kemampuan dan 
ketrampilan 
pegawai STEM 

3 27 34 31 2 97 293 3,02 
Akamigas dalam 
memberikan 
pe1ayanan 

3 Pelayanan yang 
diberikan 
pegawai STEM 

2 9 35 41 10 97 339 3,50 
Akamigas tanpa 
adanya pungutan 
biaya 

4 Pelayanan secara 
adil kepada 

7 28 36 24 2 97 277 2,86 
semua 
mahasiswa 

Jumlah Total 14 164 426 508 115 388 1227 3,16 
Prosentase (%) 1,14 13,37 34,72 41,40 9,37 100 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tanggapan responden adalah 1, 14% 

menyatakan sangat tidak puas, 13,37% tidak puas, 34,72% cukup puas, 

41,40% puas dan 9,37% sangat puas atas kemampuan memberikan 

jaminan layanan yang baik. Pelayanan secara adil kepada semua 

mahasiswa mendapatkan tanggapan yang kurang baik dengan nilai 2,58. 
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e. Emphathy, tanggapan responden terhadap kemampuan STEM Akamigas 

dalam memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi dalam 

memahami keinginan konsumen sebanyak 2 pertanyaan. Skor/nilai 

pengguna jasa dalam indikator emphathy dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.9 Pengukuran Kinerja berdasarkan Perspektif Kepuasan 

Pelanggan (Emphaty) 

No Uraian Soal 
Perse r>si Responden 

Jumlah Total Rata-
1 2 3 4 5 Nilai rata 

1 Perhatian atas 
masalah yang 8 24 36 23 6 97 286 2,95 
dihadapi oleh 
mahasiswa 

2 Kepedulian 
terhadap keluhan 
mahasiswa 
terutama yang 11 26 39 17 4 97 268 2,76 
berkaitan dengan 
kinerja STEM 
Akamigas 

Jumlah Total 19 100 225 160 50 194 554 2,86 
Prosentase (%) 3,43 18,05 40,61 28,88 9,03 100 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tanggapan responden adalah 3,43% 

menyatakan sangat tidak puas, 18,05% tidak puas, 40,61% cukup puas, 

28,88% puas dan 9,03% sangat puas atas kemampuan STEM Akamigas 

dalam memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi dalam 

memahami keinginan konsumen. Dalam perspektif ini nilai rata-rata 

sebesar 2,86, dapat dilihat dari perhatian atas masalah yang dihadapi oleh 

mahasiswa dengan nilai 2,95 dan kepedulan pegawai terhadap keluhan 

mahasiswa terutama yang berkaitan dengan kinerja STEM Akamigas 

dengan nilai 2,86. 
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Untuk meningkatkan pelayanan kepada mahasiswa, STEM Akamigas 

mengalokasikan sebagian besar anggaran untuk belanja modal, diantaranya: 

pengadaan peralatan laboratorium, renovasi asrama untuk menambah kuota 

mahasiswa, dan penataan taman-taman. Hal ini untuk memberikan 

kenyamanan mahasiswa dalam mengikuti program pendidikan. Disamping itu, 

STEM Akamigas mengadakan pelatihan budaya kerja secara rutin untuk 

meningkatkan pelayanan kepada mahasiswa sehingga pegawai bersikap 

ramah, sopan, jujur, dan menambah kompetensi dan ketrampilan pegawai 

untuk melayani mahasiswa. 

Sejak 2 (dua) tahun terakhir STEM Akamigas membuka penerimaan 

mahasiswa baru dari jalur umum atau swadaya. Meningkatnya jumlah 

mahasiswa setiap tahun tidak diimbangi dengan penambahan jumlah pegawai 

yang setiap tahun berkurang alami karena pensiun dan meninggal dunia. Hal 

ini menyebabkan pelayanan pegawai yang kurang cepat dan tanggap dalam 

menghadapi keluhan atau masalah dari mahasiswa. 

Pengukuran kinerja berdasarkan perspektif kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan dapat dilihat dari tabel dan uraian perhitungan sebagai berikut: 

Tabel 4.10 Pengukuran Kinerja berdasarkan Perspektif Kepuasan 

Pelanggan 

Aspek yan~ diukur Hasil yan~ diperoleh Nilai rata-rata 
I. Tangihlity 3,14 
ILRealihility 2,88 
III.Responsiveness 2,58 
IV.Assurance 3,16 
V.Emphaty 2,86 
Jumlah Total 14,62 2,92 
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 16 soal dan 97 

responden didapatakan rata-rata keseluruhannya adalah 2,92. Sedangkan nilai 

rata-rata keseluruhan 2,92, menurut skala pengukuran yang digunakan oleh 

peneliti yaitu: 

Tabel 4.11. Skala Likert Pengukuran atas kuesioner 

Interval Nilai Kategori 
1 4,01-5,00 Sangat baik 
2 3,01-4,00 Baik 
3 2,01-3,00 Kurang baik 
4 1,01-2,00 Sangat kurang baik 

Berdasarkan tabel 4.10 aspek yang mendapatkan nilai baik yaitu 

tangibility mendapatkan nilai 3,14 dan assurance mendapatkan nilai 3,16, 

tetapi dari 2 aspek mendapatkan nilai kurang baik yaitu realibility 

mendapatkan nilai 2,88, responsiveness mendapatkan nilai 2,58 dan emphaty 

mendapatkan nilai 2,86. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan dalam kategori Kurang Baik. 

4. Pengukuran Kinerja berdasarkan Perspektif Proses Bisnis Internal 

Pengukurannya Kinerja berdasarkan Perspektif Proses Bisnis Internal 

antara lain: tingkat pemenuhan kebutuhan sarana dan prasarana pegawai untuk 

menyelesaikan pekerjaannya, tingkat kemampuan pegawai untuk mengikuti 

perkembangan teknologi (computer) , tingkat kemampuan pegawai untuk 

menyelesaikan pekerjaan, tingkat kedisiplinan pegawai, tingkat keterbatasan 

sumber daya manusia yang dimiliki STEM Akamigas. 
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Tabel 4.12 Pengukuran Kinerja berdasarkan Perspektif Proses Bisnis 

Internal 

0 11 5 31 6 53 191 

0 17 14 18 4 53 168 

22 15 14 53 151 

3 17 18 12 3 53 154 

0 29 11 11 2 53 145 

32 10 8 2 53 137 

21 13 15 3 53 157 

0 8 7 20 18 53 207 

13 20 12 7 53 170 

13 10 25 4 53 177 

9 12 18 13 53 192 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tanggapan responden adalah 

0,49% menyatakan sangat tidak setuju, 20,77% tidak setuju, 21,90% cukup 

setuju, 39,81% setuju dan 17,04% sangat setuju atas kemampuan pegawai 

STEM Akamigas untuk menyelesaikan masalah-masalah pekerjaan. 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 11 soal dan 53 

responden didapatakan nilai rata-rata keseluruhan 3,17, menurut skala 

pengukuran yang digunakan oleh peneliti yaitu: 
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Tabel 4.13. Skala Likert Pengukuran atas kuesioner 

Interval Nilai Kategori 
1 4,01-5,00 Sangat baik 
2 3,01-4,00 Baik 
3 2,01-3,00 Kurang baik 
4 1,01-2,00 Sangat kurang baik 

Berdasarkan tabel 4.12 yang mendapatkan tanggapan kurang baik yaitu 

ketersediaan data dan informasi yang akurat, penyelesaian pekerjaan sesuai 

target, dan penempatan pegawai sesuai komptensinya, tetapi terdapat 

tanggapan baik yaitu ketersediaan alat tulis kantor, penguasaan sistem 

komputerisasi, keaktifan dosen melakukan penelitian, mengikuti forum-forum 

ilmah, dan memperbarui kurikulum dan silabus, sedangkan minimnya jumlah 

pegawai menjadi masalah yang menggangung kinerja, Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa proses bisnis internal dalam kategori Baik. 

5. Pengukuran Kinerja berdasarkan PerspektifPertumbuhan dan 

Pembelajaran 

Pengukuran kinerja berdasarkan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan yaitu perhatian dalam mengembangkan kompetensi sumber daya 

manusia untuk menambah nilai bagi pelanggan dan stakeholder. Dimensi 

pengukurannya antara lain: tingkat upaya untuk mengembangkan pegawai, 

tingkat loyalitas pegawai terhadap STEM Akamigas, tingkat hubungan kerja 

antara sesama pegawai, tingkat kepuasan pegawai terhadap kesejahteraannya, 

tingkat penilaian pegawai terhadap pimpinannya. 
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Tabel 4.14 Pengukuran Kinerja berdasarkan Perspektif Pertumbuhan 

dan Pembelajaran 

6 9 17 20 53 208 

8 9 19 16 53 200 

0 17 14 13 9 53 173 

10 18 20 4 53 175 

0 14 15 20 4 53 173 

0 14 23 13 3 53 164 

0 2 10 20 21 53 219 

0 22 19 7 5 53 154 

19 15 16 2 53 158 

15 15 17 5 53 169 

0 12 15 18 8 53 181 

10 21 17 4 53 172 

8 22 19 3 53 174 

2 23 16 10 2 53 146 

0 10 13 21 9 53 188 

9 23 13 7 53 175 

3,92 

3,77 

3,26 

3,30 

3,26 

3,09 

4,13 

2,91 

2,98 

3,19 

3,42 

3,25 

3,28 

2,75 

3,55 

3,30 
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Pimpinan selalu 
melakukan penilaian 12 17 17 6 53 174 3,28 
kinerja staf secara 

0 8 15 28 2 53 183 3,45 

8 8 26 10 53 195 3,68 

21 20 10 53 148 2,79 

0 20 18 12 3 53 157 2,96 

Pimpinan selalu 
memberikan arahan 
dengan baik dan 0 12 17 21 3 53 174 3,28 
bijaksana 

0 11 9 25 8 53 189 3,57 

0 8 18 24 3 53 181 3,42 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tanggapan responden adalah 

0,31% menyatakan sangat tidak setuju, 14,14% tidak setuju, 26,88% cukup 

setuju, 40,00% setuju dan 18,68% sangat setuju atas perhatian dalam 

mengembangkan kompetensi sumber daya manusia untuk menambah nilai 

bagi pelanggan dan stakeholder. 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 24 soal dan 53 

responden didapatakan nilai rata-rata keseluruhan 3,33, menurut skala 

pengukuran yang digunakan oleh peneliti yaitu: 
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Tabel 4.15. Skala Likert Pengukuran atas kuesioner 

Interval Nilai Kategori 
1 4,01-5,00 Sangat baik 
2 3,01-4,00 Baik 
3 2,01-3,00 Kurang baik 
4 1,01-2,00 Sangat kurang baik 

Berdasarkan tabel 4.14 tanggapan yang mendapatkan nilai sangat baik 

yaitu kebanggaan menjadi pegawai STEM Akamigas, tanggapan yang 

mendapatkan nilai baik yaitu keinginan pegawai untuk mengikuti pendidikan 

formal S 1, S2, S3 , dan menambah kompetensinya dengan mengikuti diklat, 

hubungan kerja sudah terjalin dengan baik antara pegawai dengan pimpinan 

dan antar pegawai sehingga menciptakan hubungan yang harmonis dan 

loyalitas terhadap pimpinannya, tetapi terdapat tanggapan yang kurang baik, 

yaitu pemahaman tentang visi, misi STEM Akamigas dan tugas pokok 

pegawai, pembagian kerja yang kurang proporsional dan tanggapan pimpinan 

atas masalah yang dihadapi pegawai. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

proses bisnis internal dalam kategori Baik. 

6. Pengukuran Kinerja dalam perspektif Keuangan 

Untuk mengukur keberhasilan perspektif keuangan berdasarkan laporan 

hasil evaluasi Laporan Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah (LAKIP) 

pada STEM Akamigas (badan Pendidikan dan Pelatihan Energi dan Sumber 

Daya Mineral). Nilai yang diperoleh STEM Akamigas adalah 80,18 (Kategori 

A). Nilai tersebut merupakan akumulasi penilaian terhadap seluruh komponen 
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manaJemen kinerja yang di evaluasi di lingkungan Badan Pendidikan dan 

Pelatihan Energi dan Sumber Daya Mineral, dengan rincian sebagai berikut: 

a. Perencanaan Kinerja, nilai 32,21 ; 

b. Pengukuran Kinerja, nilai 17,72; 

c. Pelaporan Kinerja, nilai 14,00; 

d. Pencapaian Kinerja, nilai 16,25 . 

Dalam tahapan siklus bisnis terdapat tahap pertumbuhan, bertahan dan 

menuai . STEM Akamigas saat ini masih berada dalam tahap pertumbuhan 

mengingat status sekolah tinggi baru resmi di tahun 2014. Transformasi 

kelembagaan dari akamigas menjadi STEM Akamigas merupakan momentum 

untuk memperbaiki sistem kelembagaan secara keseluruhan. Diantara 

perubahan yang dilakukan oleh STEM Akamigas adalah sistem administrasi 

keuangan perguruan tinggi dengan pola yang dapat memberikan fleksibilats 

berupa keleluasaan untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat. Oleh 

karena itu, dibentuklah tim untuk mengajukan Pengelolaan Keuangan Badan 

Layanan Umum (BLU) yang memeberikan pelayanan kepada masyarakat 

berupa penyedia barang dan jasa yang dijual tanpa mengutamakan mencari 

keuntungan dan melakukan kegiatannya didasarkan pada prinsip efisiensi dan 

efektivitas. 

Dengan menggunakan skala likert, maka skala pengukuran skoring 

penilaian LAKIP yang digunakan oleh peneliti yaitu: 
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Tabel4.16. Skala Likert Pengukuran atas Perspektif Keuangan 

Interval Nilai Kategori 
1 20-40 Sangat kurang baik 
2 41-60 Kurang baik 
3 61-80 Baik 
4 81-100 Sangat baik 

Maka nilai didapatkan hasil pencapaian skor untuk perspektif keuangan 

STEM Akamigas sebesar 80,18 adalah Baik. 

C. Hasil Perhitungan Penilaian kinerja secara Keseluruhan dengan 

Pendekatan Balanced Scorecard 

Penilaiain/pengukuran kinerja di STEM Akamigas menggunakan 

pendekatan Balanced Scorecard dapat diketahui bahwa tingkat ketercapaian 

tujuan organisasi dalam mencapai visi dan misi nya masuk dalam kategori 

baik, ketersediaan sarana dan pembelajaran bagi pegawai dan mahasiswa 

dalam kategori baik, , tetapi ada beberapa hal yang sebaiknya diperbaiki untuk 

peningkatan pencapaian kinerja di periode berikutnya, diantara: jumlah 

pegawai dipenuhi berdasarkan kebutuhannya, penempatan pegawai sesum 

bidang kompetensinya, dan pelayanan akademik perlu ditingkatkan. 

Hasil perhitungan penilaian kinerja secara keseluruhan dengan 

pendekatan balanced scorecard di STEM Akamigas dapat dijadikan acuan 

pengukuran kerja institusi. Setelah melakukan perhitungan-perhitungan 

terhadap kinerja STEM Akamigas melalui 4 perspektif yaitu perspektif 

keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal dan 

perspektif pertumbuhan dan pembelajaran dapat dilihat dari tabel berikut: 
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Tabel 4.17 Pengukuran Kinerja secara Keseluruhan 

No Perspektif Hasil Penilaian Kategori 
Kinerja 

1 Pelanggan 2,92 atau 58,4 % Kurang Baik 
2 Proses Bisnis Internal 3,17 atau 63,4% Baik 
3 Pertumbuhan dan Pernbelajaran 3,33 atau 66,6 % Baik 
4 Keuangan 80,18% Baik 
TOTAL PENILAIAN KINERJA 67,15% Baik 

Sehingga berdasarkan perhitungan-perhitungan atas 4 perspektif dalarn 

Balanced Scorecard di atas, secara keseluruhan didapatkan kinerja STEM 

Akarnigas adalah sebesar 67,15% dan dikategorikan Baik. 
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A. SIMPULAN 

BABV 

SIMPULAN DAN SARAN 

Dari pembahasan pada Bab IV, peneliti menampilkan kinerja STEM 

Akamigas saat ini berdasarkan kinerja yang diukur dengan pendekatan 

Balanced Scorecard menggunakan 4 perspektif yang telah ditentukan yaitu 

perspektif keuangan, Perspektif Pelanggan, Perspektif Internal bisnis, dan 

Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran yang dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Perspektif Keuangan 

Mengacu Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi No 25 Tahun 2012 sebagai dasar pengukuran laporan 

hasil evaluasi Laporan Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah (LAKIP) 

pada STEM Akamigas (Badan Pendidikan dan Pelatihan Energi dan Sumber 

Daya Mineral). Nilai yang diperoleh STEM Akamigas adalah 80,18 (Kategori 

A/Sangat Baik). Nilai tersebut merupakan akumulasi penilaian terhadap 

seluruh komponen manajemen kinerja yang di evaluasi di lingkungan Badan 

Pendidikan dan Pelatihan Energi dan Sumber Daya Mineral, yaitu: 

Perencanaan Kinerja, nilai 32,21; Pengukuran Kinerja, nilai 17, 72; Pelaporan 

Kinerja, nilai 14,00; Pencapaian Kinerja, nilai 16,25. 

2. Perspektif Pelanggan 

Pengukuran kinerja berdasarkan perspektif kepuasan pelanggan dilihat 

dari mutu pelayanan dalam service quality yaitu tangibility sebesar 3, 14, 
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realibility sebesar 2,88, Re5ponsiveness sebesar 2,58, Emphaty sebesar 2,86, 

maka nilai rata-rata secara keseluruhan sebesar 2,92 dalam kategori Kurang 

Baik. 

3. Perspektif Bisnis Internal 

Pengukuran kinerja berdasarkan perspektif bisnis internal melalui 

kuesioner yang berisi dua variabel yaitu variabel sarana dan prasarana dan 

variable proses yang menggambarkan tentang kemampuan pegawai dalam 

menyelesaikan pekerjaan sesuai target dan waktu yang telah ditetapkan 

dengan nilai rata-rata 3,17 dalam kategori Baik. 

4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

Kinerja pertumbuhan dan pembelajaran secara rata-rata diperoleh hasil 

3,33 dalam kategori Baik. Pelatihan-pelatihan sumber daya manusia sebagai 

upaya untuk meningkatkan kualitas pegawai dalam pelayanan di STEM 

Akamigas telah dilakukan setiap tahunnya dan penilaian pegawm secara 

keseluruhan terhadap kinerja STEM Akamigas adalah Baik. 

5. Penilaian Kinerja secara Keseluruhan 

Setelah melakukan perhitungan-perhitungan terhadap kinerja STEM 

Akamigas melalui 4 perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif 

pelanggan, perspektif proses bisnis internal dan perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran, secara keseluruhan didapatkan kinerja STEM Akamigas adalah 

sebesar 67,15% dengan predikat Baik. 
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B. SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan maka disampaikan pendapat 

berupa saran yang dapat dijadikan masukan bagi STEM Akamigas dalam 

peningkatan kulitas layanan sebagai berikut: 

1. Pemenuhan ketersediaan toilet/WC yang memadai perlu diperbaiki atau di 

modernisasi dalam upaya peningkatan pelayanan dan kenyamanan 

mahasiswa. 

2. Pelaksanaan Ospek setiap tahun yang diperuntukkan pada setiap jenjang 

diploma perlu dikaji tingkat kebutuhan pelaksanaan Ospek yang umumnya 

dilaksanakan sekali selama kuliah. 

3. Pelayanan akademik perlu peningkatan pelayanan prosedur yang cepat dan 

mudah bagi mahasiswa STEM Akamigas. 

4. Peningkatan tindak lanjut atas keluhan atau masalah mahasiswa tentang 

pelayanan STEM Akamigas. 

5. Pemenuhan ketersediaan data dan informasi yang akurat untuk pekerjaan 

dan pemenuhan sumber daya manusia untuk ditempatkan sesuai 

kompetensinya untuk mengas1 masalah-masalah, diantaranya: 

penyelesaian pekerjaan yang tidak sesuai target dan kemampuan mengatasi 

hambatan dan masalah dalam pekerjaan. 

6. Peningkatan sosialisasi tentang visi dan misi STEM Akamigas dan tugas 

pokok pegawai perlu dilaksanakan secara periodic. 

7. Peningkatan pembagian beban pekerjaan secara proporsional sesum 

dengan kompetensi dan penghasilan yang diterima. 
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8. Secara keseluruhan diharapkan manaJemen dapat menerapkan evalkuasi 

kinerja internal dengan pendekatan 4 aspek balanced scorecard untuk 

melihat secara mendetail posiSI kinerja STEM Akamigas yang 

sesungguhnya. 

\ 

86 

16/41835.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



DAFTAR PUSTAKA 

Adianto, Mesak. (2013), Ana/isis Kinerja Bidang Bina Marga Dinas Pekerjaan 

Umum Kabupaten Nunukan dengan Pendekatan Balanced Scorecard, 

TAPM Magister Manajemen Universitas Terbuka, Jakarta. 

Arikunto, Suharsimi (2006), Prosedur Penelitian, Suatu Praktek. Jakarta : Bina 

Aksara 

Bintoro Tjokroaminoto & Mustapadidjaja, A.R, 1996, Teori dan Strategi 

Pembangunan Nasional, Jakarta: Gunung Agung. 

Cooper, Donald R & Schindler, Pamela S. (2006). Metode Riset Bisnis: 

Volume I esdisi 9. New York: McGraw hill/Irwin. 

Dwiyanto, A. ( 1995). Penilaian Kinerja Organisasi Pelayanan Publik. Makalah 

disajikan pada Seminar Kinerja Organisasi Publik tanggal 20 mei 1995. 

Yogyakarta: FISIP UGM. 

Effendi, Rizsal (2012), Pengukuran Kinerja Sektor Publik dengan 

menggunakan Balanced Scorecard (Studi kasus pada kanwil DJP Sumsel 

dan Kep. Babel), TAPM Magister Manajemen Universitas Terbuka, Jakarta. 

Firmansyah (201 0), Pengukuran Kine1ja Organisasi dengan Pendekatan 

Balanced Scorecard (Studt kasus pada Dinas Kebudayaan dan Pariwisata 

Provinsi Kepulauan Bangka Belitung), T APM Magister Manajemen 

Universitas Terbuka, Jakarta. 

Gaspersz, V. (2006), Sistem Manajemen Kinerja Terintegrasi: Balanced 

Scorecard dengan Six Sigma untuk Organisasi Bisnis dan Pemerintah. 

Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama. 

87 

16/41835.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Hansen, D.R and Mowen, M.M. (2003), Management Accounting, sixth 

edition, America: South_ Western. 

Imelda, R.H.N. (2004). Implementasi Balanced Scorecard pada Organisasi 

Publik. Jurnal Akuntansi dan Keuangan Petra 6(2) 106-122. 

Instruksi Presiden Nomor 7 tahun 1999 tentang Akuntabilitas Kinerja Instansi 

Pemerintah 

Irawan, P (2002). Penelitian Kualitat~f dan Kuantitat(f untuk Ilmu-ilmu Sosial. 

Jakarta:FISIP UI. 

Kaplan, Robert S &Norton P. David (1996), The Balanced 

Scorecard:Translating Strategy into Action. Massachusetts : Harvard 

Business School Press. 

Kaelani, N. (20 1 0). Balanced Scorecard Untuk Reformasi Birokrasi. Jakarta: 

prima Pundi Kelana. 

Keputusan Kepala LAN Nomor 239/IX/68/Y/2003 tentang Pedoman 

Penyusunan Pelaporan Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah. 

Khatoon, Saira (20 14 ). Balanced Scorecard to Measure Organisazional 

Performance: A Case Based Study. The International Journal of Business & 

Management. 

Mahsun, Mohammad (2009), Model Pengukuran Kinerja Sektor Publik, 

Y ogyakarta BPFE. 

Mahmudi. (201 0). Manajemen Kinerja Sektor Publik, Edisi Kedua, UPP STIM 

YKPN, Yo gyakarta. 

88 

16/41835.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Marlina. (20 12), Us·ulan Penerapan Balanced Scorecard dalam Penyusunan 

Startegic Plan untuk Pengembangan £-Government di Kabupaten Bangka, 

TAPM Magister Manajemen Universitas Terbuka, Jakarta. 

Mulyadi. (2009). Sistem terpadu Pengelolaan Kine1:ja Personel berbasis 

balanced Scorecard. Y ogyakarta: UPP STIM YKPN. 

Mulyadi. (2001). Balanced scorecard: a/at manajemen kontemporer untuk 

pelipat ganda kine1ja keuangan perusahaan. Jakarta: Salemba Empat. 

Nugraha, Moh, Q (2011 ), Materi Pokok Manajemen Stratejik Organisasi 

Publik, UT, Jakarta. 

Peraturan Menteri ESDM Rl Nomor 29 tahun 2014 tentang Organisasi dan 

Tata Kerja Sekolah Tinggi Energi dan Mineral 

Peraturan Presiden RI Nomor 47 tahun 2014 tentang Perubahan Akademi 

Minyak dan Gas Bumi menjadi Sekolah Tinggi Energi dan Mineral. 

Peraturan Pemerintah nomor 8 tahun 2006 tentang Pelaporan Keuangan Dan 

Kinerja Instansi Pemerintah 

Peraturan Menpan dan RB Nomor 25 tahun 2012 tentang Petunjuk Pelaksanaan 

Evaluasi Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah. 

Prawirosentono, S. (2002). Mam{jemen Mutu Terpadu. Bumi Aksara, Jakarta. 

Prawirosentono, S. (1999). Manajemen Sumber Daya Manusia, Kebijakan 

Kinerja Karya·wan BPFE, Y ogyakarta. 

Pranadi, B.B. (2013), Perancangan Balanced Scorecard sebagai Sistem 

pengukuran kinerja Perusahaan ABP (Studi kasus pada Perusahaan Jasa 

Konsultan), TAPM Magister Manajemen Universitas Terbuka, Jakarta. 

89 

16/41835.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Priyatno, Duwi (2006). Be/ajar Olah Data dengan SPSS. Yogyakarta : C.V 

ANDI OFFSET. 

Rangkuti, Freddy (20 11 ). SWOT Balanced Scorecard Teknik Menyusun 

Strategi Korporat yang efekt~f plus Cara Mengelola Kinerja dan Resiko. 

Jakarta: PT.Gramedia Pustaka Utama. 

Seth, A and Oyugi,L,A. (20 13 ). Influence of Balanced Scorecard on 

Organizational Performance in Institutions of Higher Lerning in Kenya a 

Case Study of University r~fNairobi. International Journal of Education and 

Research. 

Sugiyono. (2010). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitat~f dan R & D. 

Bandung: Alfabeta. 

Sugiyanto. (20 12). The Met ode Penelitian Kuantitat~f Kulitat~f dan R&D. 

Bandung: Alfabeta. 

Supranto, J. (2011 ), Pengukuran kepuasan Pelanggan; Penerbit Rineka Cipta, 

Jakarta. 

Wibowo. (2010). Manajemen Kinerja. Jakarta: Rajawali Pers. 

90 

16/41835.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Perihal 

Lampi ran 

Judul Penelitian 

Dengan hormat, 

KAT A PENGANT AR 

: Permohonan Pengisian Lembar Kuesioner 

: 1 (Satu) Berkas 

: Pengukuran Kinerja Organisasi Sektor Publik dengan 

Pendekatan Balanced Scorecard" (studi pada STEM 

Akamigas) 

Dalam rangka penulisan tesis di Universitas Terbuka sebagai salah satu syarat 

tugas akhir pada Program Pasca Sarjana Magister Manajemen (MM), maka 

saya mohon pada Bapak/Ibu/Saudara untuk menjawab kuesioner yang akan 

disampaikan. 

Pertanyaan yang diajukan ini bukan berasal dari pihak pemerintah atau 

lembaga yang lain, dan basil dari kuesioner ini bukan untuk menilai lembaga 

tempat Bapak/lbu/saudara ditugaskan, tapi hanya untuk kepentingan penelitian 

semata. Oleh sebab itu Bapak/lbu/Saudara tidak perlu ragu-ragu dalam 

memberi jawaban dengan sejujurnya. Jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara 

berikan sangat diharapkan sesuai dengan kondisi yang sesungguhnya. Setiap 

jawaban yang diberikan merupakan suatu bantuan yang berharga bagi 

penelitian ini. 

Demikian, atas perhatian dan kerjasamnya diucapkan terima kasih. 

Cepu, Maret 2015 

Hormat Saya, 

Ariraya Sulistya S 
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KUESIONER PERSPEKTIF PELANGGAN TERHADAP 

LAY ANAN STEM AKAMIGAS 

Nomor Responden 

Jenis Kelamin 

Umur 

Pekerjaan 

Petunjuk memberikan jawaban untuk soal nomor 1 s/d 16: 

Pilihlah salah satu jawaban dibawah ini untuk setiap pertanyaan dengan cara 
memberikan tanda silang (X). 

Skor Tingkat Kepuasan Pelanggan: 

1 = Sangat Tidak Puas 

2 = Tidak Puas 

3 = Cukup Puas 

4 = Puas 

5 = Sangat Puas 

PERSPEKTIF KEPUASAN PELANGGAN 

No Uraian Soal Pers~si Responden 
1 2 '1 4 .) 

A Tangiblity: Tampilan fisik 
1. Apakah anda merasa puas dengan 

kondisi tata ruang kelas STEM Akamigas 

2. Apakah anda puas dengan kondisi 
kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan 
ruang kelas 

3. Apakah anda merasa puas dengan 
ketersediaan toilet/WC yang memadai 

4. Apakah anda puas dengan fasilitas 
pendukung penyelenggaraan pendidikan 
(perpustakaan, laboratorium komputer, 
laboratorium bahasa, ruang kuliah, 
sarana kegiatan kemahasiswaan) 

B Reliability: Kepercayaan 
5. Apakah anda merasa puas dengan 

pelayanan administrasi akademik yang 
tidak berbelit-belit di STEM Akamigas 
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6. Apakah anda merasa puas dengan 
ketepatan waktu jam mengajar yang 
diberikan oleh STEM Akamigas 

7. Apakah anda merasa puas dengan 
metode perkuliahan yang terdapat di 
STEM Akamigas 

8. Apakah anda merasa puas terhadap 
pelaksanaan Ospek setiap tahun yang 
diperuntukkan pada setiap jenjang 
diploma. 

9. Apakah anda merasa puas dengan 
bimbingan dan konsultasi dosen 

c Responsiveness: Ketanggapan 
10. Apakah anda merasa puas terhadap 

prosedur yang cepat dari pegawai STEM 
Akamigas dalam melakukan pelayanan 
akademik. 

D Assurance: Kepastian 
11. Apakah anda puas dengan sikap sopan 

dan ramah pegawai STEM Akamigas 
dalam memberikan pelayanan 

12. Apakah anda puas dengan kemampuan 
dan ketrampilan pegawai STEM 
Akamigas dalam memberikan pelayanan 

13. Apakah and a merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikanpegawai 
STEM Akamigas tanpa adanya pungutan 
biaya 

14. Apakah anda merasa puas karena 
pegawai STEM Akamigas memberikan 
pelayanan secara adil kepada semua 
mahasiswa 

E Emphaty: empati 
15. Apakah anda mer as a puas karena 

pegawai STEM Akamigas selalu 
memberi perhatian atas masalah yang 
dihadapi oleh mahasiswa 

16. Apakah anda merasa puas karena para 
pegawai selalu peduli terhadap keluhan 
mahasiswa terutama yang berkaitan 
dengan kinerja STEM Akamigas 

Terima kasih atas partisipasi saudara untuk menjadi responden dalam 
penelitian ini, semoga bermanfaat bagi semua pihak. 
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KUESIONER PERSPEKTIF PRSOSES BISNIS INTERNAL DAN 
PERTUMBUHAN DAN PEMBELAJARAN STEM AKAMIGAS 

Nomor Responden 

Jenis Kelamin 

Umur 

Masa Kerja 

Petunjuk memberikanjawaban untuk soal nomor 1 s/d 35: 

Pilihlah salah satu jawaban dibawah ini untuk setiap pertanyaan dengan cara 
memberikan tanda silang (X). 

Skor Tingkat Kepuasan Pelanggan: 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Netral 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

PERSPEKTIF PROSES BISNIS INTERNAL 

No Uraian Soal Persepsi Responden 
1 2 3 4 

1 Apakah anda setuju bahwa saat ini alat tulis 
kantor pada STEM Akamigas telah tersedia 
dengan baik dan memadai 

2 Apakah anda setuju bahwa saat ini pegawai 
STEM Akamigastelah menguasai sistem 
komputerisasi 

"" Apakah anda setuju bahwa saat ini STEM , 
Akamigas telah tersedia data dan informasi 
yang akurat untuk mendukung pekerjaan 

4 Apakah anda setuju bahwa penyelesaian 
pekerjaan STEM Akamigas telah sesuai 
dengan target dan waktu yang telah 
ditetapkan 

5 Apakah anda setuju bahwa saat ini pegawai 
selalu mampu mengatasi hambatan dan 
masalah dalam pekerjaan 
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6 Apakah anda setuju bahwa semua pegawai 
STEM Akamigas telah ditempatkan sesuai 
dengan kompetensinya 

7 Apakah anda setuju bahwa semua pegawai 
STEM Akamigas selalu berada ditempat 
kerja sampai pekerjaan terselesaikan 

8 Apakah anda setuju minimnya jumlah 
pegawai saat ini sangat mempengaruhi 
kinerja STEM Akamigas 

9 Apakah anda setuju semua dosen di STEM 
Akamigas aktif melakukan penelitian 

10 Apakah anda setuju semua dosen di STEM 
Akamigas aktif mengikuti forum-forum 
ilmiah 

11 Apakah anda setuju Kurikulum dan silabus 
pada STEM Akamigas selalu di-up date 
sesuai dengan tuntutan pasar 

PERSPEKTIF PEMBELAJARANDAN PERTUMBUHAN 

No Uraian Soal Persepsi Responden 
1 2 

,., 
4 5 -' 

12 Apakah anda setuju bahwa setiap pegawai 
diberikan kesempatan untuk mengikuti tugas 
belajar pendidikan formal S 1 ,S2,S3 

13 Apakah anda setuju bahwa kesempatan 
untuk mengikuti pendidikan dan pelatihan 
setiap tahun diberikan kepada scmua 
pegawai STEM Akamigas 

14 Apakah anda setuju untuk mengikuti diklat 
adalah keinginan pegawai STEM Akamigas 
sendiri 

15 Apakah anda setuju bahwa saat ini pimpinan 
yang menunjuk pegawai untuk mengikuti 
diklat 

16 Apakah anda setuju bahwa diklat yang telah 
diikuti pegawai STEM Akamigas berkaitan 
dengan tugas pokok pegawai 

17 Apakah anda setuju bahwa setelah 
mengikuti diklat, pegawai STEM Akamigas 
telah dapat menyelesaikan pekerjaan dengan 
baik 

18 Apakah anda merasa bangga mcnjadi 
pegawai STEM Akamigas 

19 Apakah anda setuju bahwa semua pegawai 
telah memahami dan mcngerti tentang visi 
dan misi STEM Akamigas 
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20 Apakah anda setuju bahwa semua pegawai 
STEM Akamigas telah memahami benar 
tentang tugas pokok mereka 

21 Apakah anda setuju bahwa semua pegawai 
STEM Akamigas telah bersikap loyal pada 
pimpinan 

22 Apakah anda setuju bahwa semua pegawai 
STEM Akamigas selalu menjaga hubungan 
yang harmonis antara scsama pegawai 

23 Apakah anda setuju bahwa scmua pegawai 
STEM Akamigas telah mampu mewujudkan 
kinerj a yang baik 

24 Apakah anda setuju bahwa semua pegawai 
STEM Akamigas tclah mcrasa ikut memiliki 
orgamsas1 

25 Apakah anda setuju bahwa semua pegawai 
STEM Akamigas saat ini sudah merasa puas 
dengan penghasilan yang diterima (gaji dan 
tunjangan) 

~~-

26 Apakah anda setuju bahwa pimpinan selalu 
memberi wewenang dan tanggungjawab 
pada pegawai untuk mcnyelcsaikan tugas 

27 Apakah anda setuju bahwa pimpinan selalu 
mampu mengambil kcputusan dengan cepat 
dan tepat 

28 Apakah anda setuju bahwa pimpinan selalu 
melakukan penilaian kine1ja staf secara 
obyektif 

29 Apakah anda setuju bahwa saat ini 
hubungan antara pimpinan dan stafterjalin 
baik 

30 Apakah anda setuju pimpinan sclalu 
memberikan kesempatan untuk 
menyampaikan pendapat/masukan 

31 Apakah anda setuju bahwa pimpinan telah 
membagi beban ke1ja secm·a proporsional 
kepada semua staf 

32 Apakah anda setuju bahwa pimpinan selalu 
tanggap terhadap pcrmasalahan yang 
dihadapi staf 

33 Apakah anda setuju bahwa pimpinan selalu 
memberikan araban dcngan baik dan 
bijaksana 

34 Apakah anda setuju bahwa di STEM 
Akamigas penyelesaian tugas didukung oleh 
peralatan kerja yang mcmadai 
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35 Apakah anda setuju bahwa suasana kerja 
STEM Akamigas saat ini membuat pegawai 
betah 

Terima kasih atas partisipasi saudara untuk menjadi responden dalam 
penelitian ini, semoga bermanfaat bagi semua pihak. 
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Reliability 

[DataSetl] D:\Analisa Data\Analisa data tesis ariraya cepu\data 
validitas reliabilitas A.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N 
Cases Valid 96 

Excludecfl 1 

Total 97 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,875 16 

% 
99,0 

1,0 

100,0 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected 
Scale Mean if Variance if Item-Total 
Item Deleted Item Deleted Correlation 

A1 44,80 75,971 ,539 

A2 44,52 79,705 ,326 

A3 45,15 77,305 ,369 

A4 44,91 75,981 ,451 

A5 45,42 73,235 ,617 

A6 45,06 75,238 ,474 

A7 45,00 75,326 ,504 

AS 45,51 75,431 ,358 

A9 44,53 79,388 ,342 

A10 45,41 72,581 ,675 

A11 44,71 74,988 ,552 

A12 44,96 74,082 ,650 

A13 44,50 77,389 ,437 

A14 45,13 74,384 ,592 

A15 45,03 72,304 ,658 

A16 45,22 71,394 ,735 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
,867 

,874 

,874 

,870 

,863 

,869 

,868 

,877 

,874 

,860 

,866 

,862 

,870 

,864 

,861 

,857 
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Reliability 

[DataSet2] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N 
Cases Valid 53 

Excludecfl 0 

Total 53 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,838 11 

% 
100,0 

,0 

100,0 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected 
Scale Mean if Variance if Item-Total 
Item Deleted Item Deleted Correlation 

81 30,66 36,652 ,592 

82 31 '19 37,733 ,550 

83 31,51 39,947 ,393 

84 31,45 37,983 ,507 

85 31,62 37,393 ,623 

86 31,77 37,871 ,589 

87 31,40 37,859 ,522 

88 31,08 39,763 ,364 

89 31 '15 37,131 ,567 

810 31,02 38,711 ,448 

811 30,74 37,198 ,514 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
,817 

,822 

,834 

,825 

,816 

,819 

,824 

,837 

,820 

,830 

,825 
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Reliability 

[DataSet]] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N 
Cases Valid 53 

Excludecfl 0 

Total 53 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,952 24 

% 
100,0 

,0 

100,0 
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Item-Total Statistics 

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

C12 75,79 214,091 ,771 ,948 
C13 75,21 226,168 ,338 ,954 
C14 75,66 219,921 ,734 ,949 
C15 75,64 222,004 ,663 ,950 
C16 75,72 226,784 ,384 ,953 
C17 75,89 223,295 ,566 ,951 
C18 74,85 223,938 ,544 ,951 
C19 76,08 218,879 ,657 ,950 
C20 76,00 218,000 ,702 ,949 
C21 75,79 214,629 ,767 ,948 
C22 75,57 220,212 ,580 ,950 
C23 75,74 217,813 ,736 ,949 
C24 75,70 217,638 ,794 ,948 
C25 76,23 221,832 ,568 ,951 
C26 75,43 216,520 ,723 ,949 
C27 75,68 216,184 ,751 ,948 
C28 75,70 217,792 ,666 ,949 
C29 75,53 220,292 ,746 ,949 
C30 75,30 218,446 ,637 ,950 
C31 76,19 219,733 ,729 ,949 
C32 76,02 216,865 ,772 ,948 
C33 75,70 219,176 ,711 ,949 
C34 75,60 219,167 ,607 ,950 
C35 75,57 220,750 ,706 ,949 
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