
JURNAL Administrasi Bisnis Nusantara, Vol. 5 No. 1 Januari 2026 page:129 – 138| 129 

 

 

TRANSFORMASI LAYANAN BAGIAN UMUM DALAM MENDUKUNG 
KETERSEDIAAN SUMBER DAYA MANUSIA PENYELENGGARAAN 

PENDIDIKAN TINGGI VOKASI PARIWISATA 

Radiana Idrus  

Politeknik Pariwsata Makassar, Jl. Gn. Rinjani Jl. Metro Tj. Bunga No.1, Tj. Merdeka, Kec. Tamalate, 
Kota Makassar, Sulawesi Selatan 90224 

 
Email: radianaidrus@poltekparmakassar.ac.id 

 

 
 ARTICLE HISTORY  

Received [15 November 2025] 

Revised [08 Desember 2025] 

Accepted [31 Januari 2026] 

  ABSTRAK  
Penelitian ini bertujuan mengevaluasi kepuasan pegawai terhadap layanan 

Bagian Administrasi Umum di Politeknik Pariwisata Makassar tahun 2024 

dan 2025. Layanan yang dievaluasi mencakup kepegawaian, keuangan, 

Barang Milik Negara (BMN), humas, dan teknologi informasi (IT). Data 

dikumpulkan melalui survei terhadap 139 pegawai pada 2024 dan 146 

pegawai pada 2025 dengan tingkat partisipasi masing-masing 70,5% dan 

97,3%. Hasil analisis kuantitatif menunjukkan peningkatan signifikan tingkat 

kepuasan pegawai pada semua dimensi layanan, dengan rata-rata 83,8% 

pada 2025 dibandingkan 2024 yang berkisar 53,94%–67,99%. Analisis 

kualitatif mengungkapkan kebutuhan penguatan koordinasi, peningkatan 

infrastruktur IT, serta pelatihan teknis untuk SDM administrasi. Temuan ini 

menegaskan pentingnya evaluasi umpan balik internal sebagai instrumen 

strategis dalam transformasi layanan administrasi pendidikan vokasi. Hasil 

penelitian dapat menjadi dasar rekomendasi peningkatan efektivitas, 

efisiensi, dan kualitas layanan administrasi yang berkelanjutan. 

 
ABSTRACT 
ABSTRACT                                                                                               

This study aims to evaluate employee satisfaction with the General 

Administration Services at Politeknik Pariwisata Makassar in 2024 and 

2025. The services evaluated include human resources, finance, state-

owned goods (BMN), public relations, and information technology (IT). Data 

were collected through surveys of 139 employees in 2024 and 146 

employees in 2025, with participation rates of 70.5% and 97.3%, 

respectively. Quantitative analysis showed a significant increase in 

employee satisfaction across all service dimensions, with an average of 

83.8% in 2025 compared to 53.94%–67.99% in 2024. Qualitative analysis 

revealed the need to strengthen coordination, improve IT infrastructure, and 

provide technical training for administrative staff. These findings highlight 

the importance of internal feedback evaluation as a strategic instrument for 

transforming vocational education administrative services. The results 

provide a basis for recommendations to enhance the effectiveness, 

efficiency, and quality of sustainable administrative services. 
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PENDAHULUAN 
 

Latar Belakang 
Pendidikan tinggi vokasi pariwisata merupakan organisasi yang keberhasilannya sangat ditentukan 

oleh efektivitas sistem administrasi dalam mendukung proses utama institusi (Amirullah et al., 2020; 
Sulistyanto et al., 2021; Suryati et al., 2023). Dalam perspektif administrasi bisnis modern, layanan 
administrasi tidak lagi dipahami sebagai fungsi pelengkap, tetapi sebagai bagian strategis yang 
berkontribusi langsung terhadap pencapaian kinerja organisasi dan penciptaan nilai publik (Shvets et 
al., 2024; Tim & Goriparthi, 2025). Transformasi tata kelola administrasi menjadi kebutuhan mendesak 
untuk memenuhi tuntutan efisiensi, akuntabilitas, transparansi, dan kualitas layanan publik 
(Alshawabkeh & Al Jasmi, 2025; Doan et al., 2025). Perubahan kebijakan pendidikan tinggi dan 
dinamika industri pariwisata menuntut organisasi pendidikan untuk beradaptasi secara manajerial 
(Mínguez et al., 2021). Oleh karena itu, penguatan fungsi layanan umum menjadi prasyarat penting 
bagi keberlanjutan dan daya saing institusi (Ab & Ridwan, 2019; Sanjeev & Birdie, 2019). 

Politeknik Pariwisata Makassar merupakan institusi pendidikan tinggi vokasi di bawah 
Kementerian Pariwisata Republik Indonesia yang berperan strategis di kawasan timur Indonesia. 
Sebagai organisasi publik berbasis layanan, institusi ini melayani 2.658 mahasiswa aktif pada tahun 
ajaran 2025/2026 di berbagai program studi vokasi. Kompleksitas pelayanan akademik dan 
nonakademik terhadap mahasiswa menuntut dukungan administrasi yang andal, terstruktur, dan 
responsif (Amoako et al., 2023). Selain itu, tuntutan mutu pendidikan dan akuntabilitas publik 
meningkatkan tekanan terhadap sistem administrasi internal (Phan et al., 2021). Dalam konteks ini, 
layanan umum berperan sebagai elemen kunci yang menjaga kelancaran manajemen organisasi. 

Dari sisi sumber daya manusia, Politeknik Pariwisata Makassar didukung oleh 146 pegawai, 
terdiri atas 83 dosen dan 63 tenaga kependidikan, dengan variasi status PNS, PPPK, dan CPNS. 
Variasi status ini menuntut pengelolaan administrasi yang berbeda dan terkoordinasi, sehingga 
kompleksitas layanan kepegawaian meningkat (Verville et al., 2024). Layanan kepegawaian mencakup 
pengelolaan data pegawai, pengajuan cuti, mutasi, kenaikan pangkat, dan kepastian hukum, yang 
menjadi indikator tata kelola SDM yang efektif (Hermawan et al., 2023). Kualitas layanan kepegawaian 
secara langsung memengaruhi stabilitas organisasi dan kepuasan pegawai (Agustin & Mursyidah, 
2024; Berry et al., 1988). Oleh karena itu, efisiensi dan ketertiban layanan administratif menjadi prioritas 
strategis. 

Secara kinerja organisasi, Politeknik Pariwisata Makassar menunjukkan capaian yang relatif 
baik, antara lain lulusan terserap di sektor pariwisata dengan waktu tunggu maksimal dua bulan, 
seluruh program studi terakreditasi unggul, serta jumlah mahasiswa memperoleh sertifikasi kompetensi 
sesuai skema kualifikasi. Capaian penelitian dan pengabdian kepada masyarakat yang dimanfaatkan 
juga melebihi target institusi. Kondisi ini menunjukkan bahwa proses bisnis utama organisasi berjalan 
baik, namun tetap membutuhkan dukungan layanan administrasi yang berkelanjutan. Evaluasi dan 
peningkatan layanan administrasi menjadi mekanisme penting untuk menjaga konsistensi kinerja 
organisasi (Debi et al., 2025). Senada dengan pendapat (Hu et al., 2022) bahwa layanan umum bukan 
sekadar fungsi administratif, tetapi berperan sebagai penggerak keberhasilan proses pendidikan 
vokasi. 

Namun, capaian kinerja tersebut dihadapkan pada tantangan pengelolaan sumber daya yang 
semakin kompleks, termasuk penurunan realisasi anggaran pada 2024, khususnya untuk pos 
pembangunan dan pendanaan non-rutin. Dalam perspektif administrasi bisnis, kondisi ini menuntut 
pengelolaan keuangan yang akuntabel, transparan, dan partisipatif (Lata, 2020; Ristianingsih et al., 
2021). Layanan keuangan meliputi ketepatan pembayaran gaji, kejelasan prosedur, transparansi 
pemotongan, serta akses informasi anggaran yang memadai, yang menjadi faktor penting dalam 
menjaga stabilitas organisasi (Wulandari et al., 2025). Efisiensi keuangan tidak hanya berdampak pada 
operasional, tetapi juga pada kepercayaan internal civitas akademika (Hayati et al., 2025; Walizi, 2025). 
Evaluasi layanan keuangan internal menjadi instrumen penting untuk mendukung pengambilan 
keputusan manajerial. 

Selain kepegawaian dan keuangan, layanan umum juga mencakup pengelolaan Barang Milik 
Negara (BMN), hubungan masyarakat (Humas), dan teknologi informasi (IT). Layanan BMN 
mendukung manajemen aset organisasi melalui pengelolaan inventaris, kendaraan dinas, serta 
penyediaan sarana dan prasarana pembelajaran yang nyaman dan layak. Layanan humas 
memfasilitasi komunikasi organisasi melalui penyampaian informasi, pengelolaan media, dan 
penguatan citra institusi. Sementara itu, layanan IT menjadi infrastruktur utama transformasi layanan 
administrasi melalui sistem informasi, arsip digital, dan keamanan data. Ketiga layanan ini berkontribusi 
langsung terhadap efisiensi dan kualitas proses bisnis pendidikan tinggi vokasi. 
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Berdasarkan kondisi tersebut, layanan umum dalam penelitian ini dipahami sebagai sistem 
administrasi bisnis yang multidimensional dan terintegrasi, yang meliputi kepegawaian, keuangan, 
BMN, humas, dan IT. Transformasi layanan tidak hanya berorientasi pada perbaikan prosedur 
administratif, tetapi juga peningkatan peran strategis dalam mendukung ketersediaan sumber daya 
manusia. Penelitian ini bertujuan mengevaluasi umpan balik pengguna layanan umum, khususnya 
pegawai, terhadap kualitas layanan Bagian Umum di Politeknik Pariwisata Makassar pada tahun 2024 
dan 2025. Evaluasi difokuskan pada persepsi pegawai terhadap efektivitas, keandalan, dan 
responsivitas layanan, dengan harapan menghasilkan rekomendasi transformasi layanan yang adaptif, 
efisien, dan berorientasi pada peningkatan kinerja organisasi (Hu et al., 2022). Hasil penelitian 
diharapkan memberikan kontribusi konseptual dan praktis bagi penguatan tata kelola administrasi 
pendidikan tinggi vokasi pariwisata. 

 
LANDASAN TEORI 

 
Administrasi dalam organisasi modern berperan sebagai fungsi strategis yang mempengaruhi 

kinerja dan pencapaian tujuan institusi, tidak sekadar kegiatan pendukung operasional. Dalam konteks 
pendidikan tinggi vokasi, administrasi yang terstruktur dan adaptif membantu institusi menyesuaikan 
diri dengan perubahan kebijakan dan tuntutan industri (Amoako et al., 2023; Phan et al., 2021). 
Transformasi tata kelola administrasi menekankan integrasi proses, inovasi, dan akuntabilitas, 
sehingga layanan administratif dapat meningkatkan efisiensi organisasi. Layanan administrasi yang 
berkualitas juga berfungsi sebagai penghubung antara manajemen dan pengguna internal, seperti 
pegawai dan mahasiswa. Oleh karena itu, administrasi strategis menjadi fondasi untuk membangun 
organisasi yang responsif dan berorientasi kinerja. 

Layanan kepegawaian menjadi elemen penting dalam manajemen sumber daya manusia, 
terutama di institusi publik dan pendidikan tinggi vokasi. Proses pengelolaan pegawai, mulai dari 
administrasi cuti, mutasi, kenaikan pangkat, hingga kepastian hukum kepegawaian, menjadi indikator 
kualitas tata kelola SDM (Molina-Azorin et al., 2021) Layanan yang tertib dan transparan berkontribusi 
pada stabilitas organisasi, kepuasan kerja, dan motivasi pegawai (Dilapanga et al., 2023). Selain itu, 
pengelolaan SDM yang baik berdampak pada produktivitas dan keterlibatan pegawai dalam 
pencapaian tujuan institusi. Kualitas layanan kepegawaian menjadi tolok ukur efektivitas manajemen 
sumber daya manusia di lingkungan pendidikan vokasi (Ab & Ridwan, 2019). 

Pengelolaan keuangan internal yang transparan, akuntabel, dan tepat waktu sangat penting 
bagi keberlanjutan organisasi publik. Layanan keuangan yang mencakup ketepatan pembayaran gaji, 
prosedur yang jelas, dan keterbukaan informasi anggaran berkontribusi pada kepercayaan pegawai 
dan stabilitas institusi (Alshawabkeh & Al Jasmi, 2025; Wulandari et al., 2025). Evaluasi layanan 
keuangan memungkinkan organisasi mengidentifikasi inefisiensi, risiko tata kelola, dan area perbaikan. 
Dalam perspektif administrasi bisnis, efisiensi keuangan mendukung kinerja organisasi secara 
keseluruhan dan memastikan sumber daya digunakan secara optimal. Oleh karena itu, penguatan 
layanan keuangan menjadi strategi penting untuk meningkatkan efektivitas operasional dan kepuasan 
pegawai ((Ristianingsih et al., 2021). 

Layanan pendukung seperti manajemen Barang Milik Negara, hubungan masyarakat, dan 
teknologi informasi memainkan peran penting dalam sistem administrasi bisnis. Pengelolaan aset yang 
baik, termasuk inventaris dan fasilitas pembelajaran, mendukung efisiensi operasional dan kualitas 
pendidikan (Dilapanga et al., 2023). Layanan humas yang profesional memperkuat komunikasi internal 
dan eksternal, membangun citra institusi, dan meningkatkan partisipasi pemangku kepentingan. 
Sementara itu, layanan IT memungkinkan digitalisasi administrasi, pengelolaan arsip, dan keamanan 
data, sehingga meningkatkan kecepatan dan keandalan layanan. Integrasi ketiga layanan ini 
memungkinkan institusi merespons kebutuhan pegawai dan mahasiswa secara lebih efektif (Agustin & 
Mursyidah, 2024). 

Umpan balik dari pengguna internal, khususnya pegawai, menjadi instrumen penting dalam 
menilai efektivitas dan kualitas layanan administrasi. Persepsi pegawai terhadap keandalan, 
responsivitas, dan ketepatan layanan mencerminkan sejauh mana standar layanan yang direncanakan 
sesuai dengan layanan yang dirasakan (Amoako, 2022; Amoako et al., 2023). Evaluasi berbasis 
pengguna membantu organisasi mengidentifikasi kelemahan prosedur dan mengembangkan strategi 
perbaikan. Hasil evaluasi ini juga mendukung pengambilan keputusan manajerial dan transformasi 
layanan yang lebih adaptif. Oleh karena itu, pengumpulan umpan balik internal menjadi dasar bagi 
peningkatan kinerja dan profesionalisme layanan Bagian Umum di pendidikan vokasi. 
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METODE PENELITIAN 

 

Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif untuk mengevaluasi kualitas 

layanan Bagian Umum di Politeknik Pariwisata Makassar (Sugiyono, 2020). Populasi penelitian adalah 
seluruh pegawai aktif, baik dosen maupun tenaga kependidikan, dengan status PNS, PPPK, dan 
CPNS.  
 
Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian berupa kuesioner yang menilai persepsi pegawai terhadap lima dimensi 
layanan umum, yaitu Layanan Kepegawaian, Layanan Keuangan, Layanan Barang Milik Negara 
(BMN), Layanan Hubungan Masyarakat (Humas), dan Layanan Teknologi Informasi (IT). Kuesioner 
dirancang untuk mengukur efektivitas, keandalan, dan responsivitas masing-masing layanan, serta 
diuji validitas dan reliabilitasnya sebelum digunakan. Data yang terkumpul dianalisis secara deskriptif 
untuk memetakan persepsi pegawai terhadap kualitas layanan dan mengidentifikasi area yang perlu 
perbaikan. 
 
Responden 

Responden penelitian tahun 2025 terdiri dari 146 pegawai, yang terbagi menjadi 83 dosen 
dan 63 tenaga kependidikan. Distribusi status kepegawaian meliputi PNS sebanyak 97 orang, PPPK 
sebanyak 37 orang, dan CPNS sebanyak 12 orang. Seluruh pegawai diminta mengisi kuesioner 
melalui teknik total population sampling, sehingga representasi persepsi dari semua jabatan struktural 
maupun pelaksana tercakup. Evaluasi difokuskan pada lima dimensi layanan, dengan indikator 
khusus pada setiap layanan, misalnya pengelolaan data dan cuti untuk Kepegawaian, ketepatan 
pembayaran gaji dan transparansi anggaran untuk Keuangan, inventaris dan fasilitas pembelajaran 
untuk BMN, penyampaian informasi dan media sosial untuk Humas, serta sistem informasi dan 
keamanan data untuk IT. Analisis data memungkinkan penilaian menyeluruh terhadap performa 
layanan umum dari perspektif pegawai. 

Untuk tahun 2024, responden penelitian sebanyak 98 orang dari total 139 pegawai, terdiri atas 
PNS dan PPPK sebanyak 69 orang, serta PNPPN sebanyak 29 orang. Perbedaan jumlah responden 
tahun 2024 dan 2025 dianalisis untuk mengidentifikasi tren perubahan persepsi pegawai terhadap 
kualitas layanan. Perbandingan persepsi tiap dimensi layanan membantu menilai keberhasilan 
transformasi administrasi dari tahun sebelumnya. Hasil analisis menjadi dasar rekomendasi strategis 
untuk meningkatkan kualitas layanan Bagian Umum, memastikan layanan Kepegawaian, Keuangan, 
BMN, Humas, dan IT berjalan lebih efisien, responsif, dan berorientasi pada peningkatan kinerja 
organisasi pendidikan vokasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Sebelum memaparkan hasil survei kepuasan layanan administrasi pada tahun 2024, perlu 
dijelaskan bahwa pengumpulan data dilakukan untuk menilai persepsi pegawai terhadap kualitas 
layanan Bagian Umum, termasuk layanan kepegawaian, keuangan, BMN, humas, dan IT. Survei ini 
bertujuan menangkap umpan balik internal sebagai dasar evaluasi kinerja layanan administrasi, 
sekaligus mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki. Tingkat partisipasi pegawai menjadi indikator 
representativitas data dan validitas hasil evaluasi. Selain itu, pemahaman terhadap persepsi pegawai 
membantu manajemen dalam merumuskan strategi transformasi layanan yang lebih responsif, efisien, 
dan berorientasi pada kinerja organisasi. Dengan demikian, analisis hasil survei tahun 2024 menjadi 
landasan untuk membandingkan perkembangan kepuasan layanan pada tahun 2025. 

Layanan Tahun 2024 
Tabel 1. Jumlah Pegawai dan Persentase Partisipasi dalam Survei Kepuasan Layanan 

Administrasi Umum Tahun 2024 
Keseluruhan 

Pegawai 
Jumlah Jumlah yang Memberi 

Jawaban  
Persentase 

PNS dan P3K 110 69 62.73% 
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PNPPN 29 29 100% 

Total 139 98 70.50% 

Sumber: Olahan data peneliti, 2025 
 

 
Berdasarkan Tabel 1, dari total 139 pegawai Politeknik Pariwisata Makassar, sebanyak 98 

pegawai berpartisipasi dalam survei kepuasan layanan administrasi umum, sehingga partisipasi 
keseluruhan mencapai 70,50%. Partisipasi ini cukup representatif, meskipun terlihat bahwa pegawai 
PNS dan PPPK hanya memberikan jawaban 62,73%, sedangkan PNPPN memberikan partisipasi 
penuh, 100%.  

Hal ini menunjukkan bahwa pegawai non-PNS (PNPPN) lebih responsif terhadap survei 
kepuasan, sementara pegawai tetap dan PPPK memiliki tingkat partisipasi yang lebih rendah, yang 
bisa disebabkan oleh beban kerja atau persepsi terhadap pentingnya survei. Secara umum, tingkat 
partisipasi 70,50% mencerminkan bahwa mayoritas pegawai internal memberikan masukan yang dapat 
digunakan sebagai dasar evaluasi kualitas layanan. Partisipasi yang cukup tinggi ini memperkuat 
validitas hasil survei dalam menilai kinerja layanan administrasi. 

 
Tabel 2. Rekapitulasi Kepuasan Internal Layanan Bagian Administrasi Umum Tahun 

2024 

Kode  Layanan Kepegawaian 67.2% Pegawai Sangat Puas 

3.1 Layanan Keuangan 67.99%. Pegawai Sangat Puas 

3.2 Layanan BMN 53.94% Pegawai Sangat Puas 

3.3 Layanan Humas 67.8% Pegawai Sangat Puas 

3.4 Layanan IT 55.43% Pegawai Sangat Puas 

Sumber: Olahan data peneliti, 2025 

 
Dari Tabel 2, dapat dilihat persepsi kepuasan pegawai terhadap lima dimensi layanan utama 

Bagian Administrasi Umum. Layanan Kepegawaian memperoleh tingkat kepuasan sangat tinggi, 67,2% 
pegawai menyatakan sangat puas, menunjukkan bahwa proses administrasi SDM seperti cuti, mutasi, 
dan pengelolaan data pegawai dianggap efektif dan tertib. Layanan Keuangan memiliki kepuasan 
tertinggi kedua, 67,99% sangat puas, mengindikasikan bahwa pembayaran gaji, transparansi 
pemotongan, dan akses informasi anggaran relatif berjalan lancar dan akuntabel. Layanan Humas 
hampir setara dengan layanan keuangan, 67,8% sangat puas, yang menandakan komunikasi internal 
dan eksternal serta pengelolaan informasi institusi cukup baik. 

Namun, dimensi layanan BMN dan IT menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih rendah 
dibandingkan tiga layanan sebelumnya. Layanan BMN memperoleh 53,94% pegawai sangat puas, 
sedangkan Layanan IT sebesar 55,43% pegawai sangat puas. Hasil ini menunjukkan bahwa meskipun 
mayoritas pegawai puas, ada ruang untuk peningkatan, khususnya pada pengelolaan aset, sarana 
prasarana, sistem informasi, dan keamanan data. Kepuasan yang lebih rendah ini dapat menjadi fokus 
prioritas transformasi layanan, karena BMN dan IT mendukung kelancaran operasional dan efektivitas 
proses pembelajaran secara langsung. 

Secara keseluruhan, analisis ini menunjukkan bahwa layanan administrasi internal di Politeknik 
Pariwisata Makassar telah mencapai tingkat kepuasan yang relatif tinggi, terutama pada dimensi 
Kepegawaian, Keuangan, dan Humas. Sementara itu, dimensi BMN dan IT perlu mendapat perhatian 
lebih lanjut untuk meningkatkan kualitas layanan dan mendukung transformasi administratif yang lebih 
modern dan responsif. Perbedaan tingkat kepuasan antar dimensi juga dapat digunakan sebagai dasar 
strategi manajerial untuk prioritas peningkatan sumber daya, pelatihan staf, dan penguatan prosedur 
kerja. 
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Layanan Tahun 2025 
Tabel 3. Jumlah Pegawai dan Persentase Partisipasi dalam Survei Kepuasan Layanan 

Administrasi Umum Tahun 2025 
 

Keseluruhan Pegawai Jumlah Jumlah yang Memberi 
Jawaban 

Persentase 

PNS dan PPPK 134 130 97.01% 

CPNS 12 12 100% 

Total 146 142 97.26% 

                            Sumber: Olahan data peneliti, 2025 

 
Berdasarkan hasil survei tahun 2025, partisipasi pegawai Politeknik Pariwisata Makassar 

dalam memberikan umpan balik terhadap layanan administrasi umum mencapai 97,26%, menunjukkan 
tingkat keterlibatan yang sangat tinggi dan representatif. Dari 146 pegawai, seluruh 12 CPNS 
memberikan jawaban penuh, sedangkan 130 dari 134 PNS dan PPPK berpartisipasi, menghasilkan 
persentase 97,01%. Tingginya partisipasi ini mencerminkan kesadaran dan kepedulian pegawai 
terhadap kualitas layanan administrasi, termasuk layanan kepegawaian, keuangan, BMN, humas, dan 
IT. Dengan tingkat respons yang hampir menyeluruh, hasil survei memberikan dasar yang kuat untuk 
evaluasi kinerja layanan internal dan perumusan rekomendasi perbaikan. Kondisi ini sekaligus 
menunjukkan efektivitas mekanisme survei internal dalam menangkap persepsi pengguna sebagai 
dasar pengambilan keputusan manajerial. 

 
Tabel 3. Rekapitulasi Kepuasan Internal Layanan Bagian Administrasi Umum Tahun 

2025 

 

Kode Layanan Tahun 2025 

4.0 Layanan Kepegawaian 83% Pegawai Sangat Puas 

4.1 Layanan Keuangan 85% Pegawai Sangat Puas 

4.2 Layanan BMN 82% Pegawai Sangat Puas 

4.3 Layanan Humas 87% Pegawai Sangat Puas 

4.4 Layanan IT 82% Pegawai Sangat Puas 

                                   Sumber: Olahan data peneliti, 2025 

 
Hasil survei kepuasan layanan Bagian Umum tahun 2025 menunjukkan peningkatan signifikan 

dibandingkan tahun 2024. Layanan kepegawaian memperoleh tingkat kepuasan 83%, layanan 
keuangan 85%, BMN 82%, Humas 87%, dan IT 82%, dengan rata-rata keseluruhan 83,8% pegawai 
sangat puas. Peningkatan ini menandakan perbaikan kualitas layanan, efektivitas prosedur, serta 
responsivitas terhadap kebutuhan pegawai. Secara khusus, layanan Humas mencatat kepuasan 
tertinggi, yang menunjukkan keberhasilan komunikasi dan penyampaian informasi internal. Data ini 
memperkuat pentingnya evaluasi umpan balik pegawai sebagai instrumen strategis untuk transformasi 
layanan administrasi dalam pendidikan tinggi vokasi pariwisata. 

 
Pembahasan 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa layanan administrasi internal di Politeknik 
Pariwisata Makassar mengalami peningkatan signifikan dalam kepuasan pegawai dari tahun 2024 ke 
2025. Rata-rata kepuasan meningkat dari kisaran 62–68% pada 2024 menjadi 82–87% pada 2025 di 
seluruh dimensi layanan utama, yaitu kepegawaian, keuangan, BMN, humas, dan IT. Khususnya, 
layanan IT dan Humas menunjukkan peningkatan tertinggi, mencerminkan efektivitas perbaikan 
responsivitas, penanganan masalah, dan komunikasi internal.  
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Tren ini menegaskan bahwa intervensi yang terarah dan pemantauan kinerja layanan secara 

berkelanjutan berdampak positif terhadap persepsi pengguna internal, serta menegaskan peran 
strategis layanan administrasi dalam mendukung proses utama institusi. 

Implementasi mekanisme umpan balik yang sistematis dan responsif dari unit administrasi 
terhadap masukan pegawai. Sejalan dengan (Ali et al., 2021; Minh et al., 2015) saluran umpan balik 
yang aktif memungkinkan organisasi mengidentifikasi kesenjangan layanan dan segera mengambil 
tindakan korektif. Misalnya, saran terkait infrastruktur IT, pemeliharaan server, dan stabilitas jaringan 
telah direspon, sehingga meningkatkan kepuasan pengguna. Peningkatan layanan Humas juga terkait 
dengan penguatan komunikasi internal dan penyampaian informasi yang proaktif, sesuai temuan 
(Nesterenko et al., 2023; Šerić et al., 2020) bahwa komunikasi yang efektif berkontribusi langsung 
terhadap kinerja organisasi. 

Analisis layanan IT menyoroti beberapa tema utama. Responsivitas, dukungan teknis, dan 
ketersediaan layanan menjadi kekuatan utama. Namun, pegawai juga menunjukkan perlunya 
perbaikan, seperti peningkatan reliabilitas server, jaringan, upgrade sistem laboratorium komputer, 
serta penerapan sistem pelaporan berbasis tiket dengan prioritas dan SLA. Temuan ini konsisten 
dengan (Septiadi & Agus, 2024; Zheng et al., 2024) yang menekankan bahwa infrastruktur digital dan 
standarisasi proses sangat penting untuk meningkatkan efisiensi layanan di organisasi publik.  

Dengan demikian, meskipun layanan IT menunjukkan kinerja baik, perhatian berkelanjutan 
terhadap infrastruktur dan prosedur operasional tetap diperlukan. 

Faktor lain yang berkontribusi terhadap kepuasan tinggi adalah penekanan pada kapasitas 
SDM dan pelatihan. Umpan balik menunjukkan bahwa pelatihan teknis, pemahaman SOP, dan 
kejelasan tanggung jawab meningkatkan kepercayaan diri dan efektivitas staf administrasi. A(Bowen, 
2024) menegaskan bahwa SDM administrasi yang terampil dan berpengetahuan meningkatkan 
efektivitas organisasi dan kualitas layanan. Investasi dalam pengembangan pegawai menjadikan 
layanan administrasi tidak hanya responsif, tetapi juga berkelanjutan. 

Meski terjadi peningkatan, terdapat beberapa keterbatasan. Tingkat kepuasan pada layanan 
BMN dan IT, meskipun lebih tinggi dibanding tahun sebelumnya, masih menunjukkan ruang perbaikan. 
Tantangan teknis seperti jaringan down, keterbatasan akses point, dan koordinasi antarunit menjadi 
perhatian yang perlu diatasi. Hal ini menunjukkan bahwa intervensi yang sudah dilakukan efektif, 
namun prioritas tetap harus diberikan pada peningkatan infrastruktur, pengembangan staf, dan 
koordinasi lintas unit untuk menjaga dan meningkatkan kualitas layanan. 

Penelitian ini menegaskan bahwa evaluasi sistematis atas umpan balik pegawai dapat 
meningkatkan kinerja layanan administrasi di pendidikan tinggi vokasi. Rekomendasi yang dapat 
diberikan antara lain: penerapan sistem pelaporan gangguan IT berbasis tiket, pengembangan 
profesional staf administrasi, peningkatan saluran komunikasi di Humas, serta pembaruan infrastruktur 
kritis di BMN dan IT. Penelitian ini terbatas pada persepsi pegawai internal dan belum mencakup 
perspektif mahasiswa atau mitra industri. Penelitian lanjutan disarankan untuk mencakup evaluasi 
multi-stakeholder dan analisis longitudinal untuk menilai dampak jangka panjang transformasi layanan 
administrasi. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil evaluasi kepuasan pegawai terhadap layanan administrasi umum 
Politeknik Pariwisata Makassar, dapat disimpulkan bahwa terdapat peningkatan signifikan dari tahun 
2024 ke 2025 di seluruh dimensi layanan, yaitu kepegawaian, keuangan, BMN, humas, dan IT. Rata-
rata kepuasan meningkat dari kisaran 54–68% pada 2024 menjadi 82–87% pada 2025, menunjukkan 
efektivitas perbaikan prosedur, responsivitas layanan, dan perhatian terhadap kebutuhan pengguna 
internal. Layanan kepegawaian, keuangan, dan humas memperoleh kepuasan tertinggi, sedangkan 
BMN dan IT meski meningkat, masih memiliki ruang perbaikan terkait infrastruktur dan koordinasi 
antarunit. Temuan ini menegaskan bahwa layanan administrasi berperan strategis dalam mendukung 
proses utama organisasi pendidikan vokasi dan kinerja institusi secara keseluruhan. 
 
Saran 

Penelitian ini juga menunjukkan pentingnya mekanisme umpan balik pegawai sebagai 
instrumen strategis untuk transformasi layanan. Peningkatan kualitas layanan didukung oleh penguatan 
kapasitas SDM, pelatihan teknis, perbaikan prosedur, dan pengembangan infrastruktur kritis, 
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khususnya di layanan IT dan BMN. Meskipun demikian, penelitian ini terbatas pada persepsi pegawai 
internal, sehingga evaluasi yang melibatkan mahasiswa, mitra industri, dan perspektif eksternal dapat 
memberikan gambaran lebih komprehensif. Rekomendasi yang dapat diambil adalah penguatan sistem 
pelaporan gangguan, peningkatan koordinasi lintas unit, pembaruan infrastruktur IT, dan 
pengembangan profesional pegawai administrasi untuk mendukung keberlanjutan dan daya saing 
institusi. 
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