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LEMBAR PENGESAHAN 

PEMBINAAN TENAGA KEPENDIDIKAN UMSURABAYA 

 

I. Nama Kegiatan : Pembinaan Tenaga Kependidikan UMSurabaya 2022 

II. Tema Kegiatan :  

“SERVICE EXCELLENCE” 

III. Bentuk Kegiatan : Pembinaan 

IV. Waktu Pelaksanaan : Selasa, 28 Juni 2022 

V. Pelaksana  : BSDI Universitas Muhammadiyah Surabaya 

VI. Peserta   : 

1. Tenaga Kependidikan Universitas Muhammadiyah Surabaya 

 

Surabaya, 29 Juni 2022   

Mengetahui, 

 

 

        Rektor,     Ka. BSDI, 

 

 

        Dr. dr. Sukadiono, M.M   Dr. Pipit Festi Wiliyanarti, S.KM., M.Kes 
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Laporan Kinerja 

Pembinaan Tenaga Kependidikan 

Universitas Muhammadiyah Surabaya 

2022 

 

1. Latar Belakang 

 

Penyelenggaraan pendidikan tinggi dilaksanakan dengan demokratis dan berkeadilan 

serta tidak diskriminatif dengan menjunjung tinggi hak asasi manusia, nilai keagamaan, 

nilai kultural, dan keunggulan dan kekhasan masing-masing bagian, dengan 

memberdayakan semua komponen masyarakat melalui peran serta dalam 

penyelenggaraan dan penjaminan mutu layanan pendidikan tinggi. Dalam pengelolaan 

pendidikan tinggi terdapat 3 (tiga) unsur utama yaitu Pendidik, Tenaga Kependidikan dan 

Peserta Didik.   

Pendidik merupakan tenaga profesional yang bertugas merencanakan dan 

melaksanakan proses pembelajaran, menilai hasil pembelajaran, melakukan 

pembimbingan dan pelatihan, serta melakukan penelitian dan pengabdian kepada 

masyarakat, terutama bagi pendidik pada perguruan tinggi. Tenaga Kependidikan 

bertugas mengelola, mengembangkan, mengawasi administrasi, dan pelayan teknis untuk 

menunjang proses pendidikan pada satuan pendidikan. Peserta didik pada tingkat 

perguruan tinggi adalah mahasiswa.   

Peran tenaga kependidikan untuk menciptakan suasana pendidikan yang bermakna, 

menyenangkan, kreatif, dinamis dan dialogis menjadikan perlunya tenaga kependidikan 

memiliki komitmen dan keprofesionalan kinerja untuk meningkatkan mutu pendidikan 

sesuai dengan kedudukan dan kepercayaan yang diberikan kepadanya. Berkaitan dengan 

tenaga akademik yang mengelola layanan pendidikan dalam hal teknis administrasi 

ditangani oleh bagian administrasi bidang akademik.   

Perguruan tinggi perlu secara terus menerus meningkatkan layanan prima kepada 

masyarakat baik warga perguruan tinggi maupun masyarakat di luar perguruan tinggi. 

Layanan Prima yang mengutamakan prinsip efisiensi dan produktivitas merupakan 

spesifikasi teknis tentang tolok ukur layanan minimum yang diberikan perguruan tinggi 

kepada masyarakat dengan mempertimbangkan kualitas layanan, pemerataan, kesetaraan 

layanan, biaya, serta kemudahan untuk mendapatkan akses layanan.   

Layanan administrasi akademik dikelompokan menjadi tiga yaitu layanan 

administrasi mahasiswa, layanan administrasi akademik untuk program studi dan layanan 

administrasi akademik untuk dosen.  Layanan administrasi akademik untuk mahasiswa 

antara lain layanan registrasi dan herregistrasi, pengisian Kartu Rencana Studi (KRS), 

surat menyurat yang. 
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berhubungan dengan perkuliahan, layanan seminar, ujian, Tugas Akhir, pencetakan 

transkrip dan Surat Keterangan Lulus (SKL), legalisir, informasi dan layanan akademik 

lainnya. Layanan administrasi akademik untuk program studi antara lain adalah verifikasi 

database mahasiswa, pengendalian jadwal, pembagian kelas, kontrak perkuliahan, 

administrasi monitoring perkuliahan, administrasi nilai, penjadwalan dan 

pengadministrasian seminar dan ujian akhir, rekapitulasi data dan lainnya. Layanan 

administrasi akademik untuk dosen meliputi pengadministrasian dokumen perkuliahan 

(RPP/SAP/silabus), mengumpulkan nilai semester, memfasilitasi pelaksanaan ujian 

tengah dan akhir semester, dan tugas administrasi lainnya.  Besarnya tanggung jawab 

dalam layanan administrasi akademik ini, tentu juga harus didukung oleh kompetensi 

sumberdaya manusia pelaksananya. Pelaksana layanan administrasi akademik adalah 

tenaga administrasi akademik yang ditugaskan pada bagian akademik di tingkat 

Perguruan Tinggi/Fakultas/Program Studi/unit kerja yang lainnya.   

 

2.  Tema Kegiatan 

Tema kegiatan ini ialah  

 “SERVICE EXCELLENCE” 

 

3. Nama Kegiatan 

 Pembinaan Tenaga Kependidikan UMSurabaya 2022 

 

4. Pelaksana Kegiatan 

Biro Sumber Daya Insani (BSDI) Universitas Muhammadiyah Surabaya. 

 

5. Visi, Misi, dan Tujuan Kegiatan 

• Visi : BSDI sebagai biro yang profesional guna mendukung UMSurabaya 

sebagai universitas yang unggul di bidang moralitas, intelektual, dan berjiwa 

entrepreneur. 

• Misi : Menyelenggarakan pelayanan kepada dosen dan tenaga kependidikan 

yang profesional di bidang pelayanan administrasi sumber daya insani. 

• Tujuan : 

a. Untuk mengukur kepuasan tenaga kependidikan sebagai pengguna layanan 

dan meningkatkan kualitas penyelenggaraan pelayanan untuk tenaga 

kependidikan UMSurabaya. 

b. Untuk mendorong partisipasi tenaga kependidikan sebagai pengguna layanan 

dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan. 

c. Mendorong penyelenggara pelayanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 
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d. Mendorong penyelenggara pelayanan menjadi lebih inovatif dalam 

menyelengarakan pelayanan tenaga kependidikan UMSurabaya. 

 

6. Waktu dan Tempat Kegiatan  

Kegiatan Pembinaan Tenaga Kependidikan UMSurabaya sebagaimana dimaksudkan 

di atas dilaksanakan pada : 

Hari   : Selasa 

Tanggal  : 28 Juni 2022  

Waktu    : 12.30 – 14.00 WIB  

Tempat Pelaksanaan  : Gedung At-Tauhid Lantai 13   

 

7. Sasaran Kegiatan 

a.  Sasaran kegiatan Pembinaan Tenaga Kependidikan UMSurabaya adalah : 

• Tercapainya peningkatan kapasitas dan kapabilitas sumber daya insani dari tenaga 

kependidikan UMSurabaya. 

• Peserta Pembinaan Tenaga Kependidikan UMSurabaya adalah tenaga 

kependidikan sebanyak 183 orang. 

b. Inti Kegiatan 

Proses pembinaan tenaga kependidikan UMSurabaya yang dilaksanakan dapat 

berlangsung secara aman, tertib dan lancar. Alhamdulillah. 

8. Bentuk Kegiatan 

Kegiatan ini terdiri dari : 

• Pembinaan Tenaga Kependidikan UMSurabaya 

Pemateri : 

Dr. Mundakir, S.Kep., Ns., M.Kep.  

9. Inti Materi 

Pemateri : Dr. Mundakir, S.Kep., Ns., M.Kep.  

REFLEKSI 

1. APAkah kita sudah bangga menjadi bagian dari UM Surabaya? 

2. APAKAH Harapan kita kepada um Surabaya? 

3. SIAPAKAH customer kita sebenarnya? 

4. Apa yang membuat customer kita puas dan senang? 

5. Apakah kita sudah merasa memberikan layanan kepada customer (pelanggan) 

dengan baik? 
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6. Mengapa kita  harus memberikan layanan prima (Service excellence) kepada 

customer? 

Bahan diskusi 

1. Mengapa Perlu Memberikan Service Excellence ? 

2. Apa Definisi, Tujuan, Lingkup Service Excellence ? 

3. Dimana Service Excellence Dilakukan? 

4. Bagaimana Standard Excellence Yang Bisa Diperhatikan ? 

5. Siapa Sajakan Customer Kampus Atau Pt? 

6. Siapa Yang Bertanggungjawab Dalam Memberikan Service Excellence ? 

7. Bagaimana Menerapkan Service Excellence Di Perguruan Tinggi? 

  

Mengapa perlu memberikan service excellence ? 

 

➢ Up to 60% of dissatisfied Customers will not return 

➢ Dissatisfied customers will tell 8-10 people. 13% will tell 20 people 

➢ It costs 5X as much to attract a new customer 

➢ Seven of ten complaining customers will do business with you again if you resolve 

issue 

➢ If you resolve a complaint on the spot, 95% will do business again 
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Bila Konsumen Tidak Puas 

• Konsumen yang tidak puas akan mengutarakan pada : 

• Contoh  

• 1 ‘k’ tidak puas    =   1 

• Mengutarakan pada 10 yang lain = 10 

• 10 orang melanjutkan ke 5 yang lain = 50 

Total = 61 

 

Apa definisi, tujuan, lingkup service excellence ? 

service excellence = PELAYANAN PRIMA = CUSTOMER SERVICE 

KONSEP & PARADIGMA SERVICE EXCELLENCE 

KONSEP; 

 Service Excellence merupakan salah satu bentuk penerapan dari konsep Total 

Quality Management  & Continuos Quality Improvement  (W. Edwards Deming) 

PARADIGMA; 

 Makin lama makin baik (better), makin lama makin cepat (faster), makin lama 

makin diperbaharui (newer), makin lama makin murah (cheaper), dan makin lama 

makin sederhana (more simple) sebagai  suatu  cycle process yang tidak berhenti 

Pengertian 

• Service Excellence adalah pelayanan yang sangat baik dan atau pelayanan yang 

terbaik, sesuai atau melebihi harapan pelanggan, berdasarkan standar pelayanan 

yang berlaku.  

• (Sutopo & Adi Suryanto, LAN 2006)  

• Kata  EXCELLENCE  dan QUALITY  tidak bisa dipisahkan , ibarat  dua sisi mata  

uang 
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PERBEDAAN JASA PELAYANAN DAN PRODUK 

PELAYANAN 

• Pelanggan memiliki kenangan  

• Pelayanan unik untuk tiap orang  

• Pelayanan tidak dapat disimpan dan dikirim  

• Pelanggan sebagai mitra  
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• Pelanggan penilai kualitas  

PRODUK  

• Pelanggan memiliki obyek 

• Produk satu produk seragam  

• Produk dapat disimpan dan dikirim  

• Pelanggan sebagai pengguna  

• Kualitas di control oleh standar  
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10. Tim Pelaksana 

• Penasehat   : Dr. dr. Sukadiono, M.M (Rektor UMSurabaya) 

• Penanggung Jawab  :  

1. Dr. Ridlwan, M.Pd (Wakil Rektor I) 

2. Endah Hendarwati, S.E., M.Pd (Wakil Rektor II) 

3. Ma'ruf Sya'ban, ST., SE., M.Ak (Wakil Rektor III) 

4. Dr. Mundakir, S.Kep., M.Kep., Ns (Wakil Rektor IV) 

 

• Ketua Pelaksana : Dr. Pipit Festi Wiliyanarti, S.KM., M.Kes  (Ka. BSDI) 

Anggota  

: 1  Khoirul Anam, S.Kom 

1. Dina Ulfiana, S.Sosio 

2. Agung Setya Budi, SE  

3. Rosalia Octaviani, S.Pd  

4. Anggoro Rizky Pramana, S.Ant 

5. Indri Nur Hasanah, S.Psi 

11. Undangan 

(terlampir) 

 

12. Susunan Acara 

(terlampir) 

 

13. Daftar Hadir Peserta 

(terlampir) 

 

14. Dokumentasi 

(terlampir) 

 

15. Anggaran Dana 

(terlampir) 
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16. Penutup 

Demikian laporan kinerja kegiatan pembinaan tenaga kependidikan UMSurabaya 

dengan tema “SERVICE EXCELLENCE” dibuat. Atas kerjasama dan dukungan 

dari semua pihak baik dalam bentuk moril maupun materil. Alhamdulillah kegiatan 

pembinaan ini dapat berjalan dengan lancar tanpa adanya halangan apapun. Semoga 

kegiatan yang telah terlaksana dapat memberikan nilai manfaat dan kebaikan. Aamiin. 

 

 

Surabaya, 29 Juni 2022 

Ka. BSDI, 

 

 

 

Dr. Pipit Festi Wiliyanarti, S.KM., M.Kes   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



LAPORAN KINERJA 
PEMBINAAN TENAGA KEPENDIDIKAN  

BIRO SUMBER DAYA INSANI UMSURABAYA 
Selasa,  28 Juni 2022 

15 

 

Undangan  
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ANGGARAN DANA  

LAMPIRAN:  PERMOHONAN AWAL 

 

NO JENIS KEGIATAN SATUAN VOL JUMLAH 

A KONSUMSI  (2 hari) 

1 Nasi Kotak Rp    30.000 500 kotak Rp    15.000.000 

2 Air Mineral Rp    30.000 11 dus Rp         330.000 

Total Rp    15.330.000 

B PANITIA 

3 Wakil Rektor III Rp  1.000.000 1 Rp     1.000.000 

4 Kepala BSDI Rp     800.000 1 Rp        800.000 

5 Staf BSDI Rp     350.000 6 Rp     2.100.000 

Total Rp     3.900.000 

C PERLENGKAPAN 

6 Banner Rp     500.000 1 Rp        500.000 

Total Rp        500.000 

JUMLAH PENGELUARAN Rp   19.730.000 
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LAMPIRAN:  PERMOHONAN PERUBAHAN 

 

NO JENIS KEGIATAN SATUAN VOL JUMLAH 

A KONSUMSI  (2 hari) 

1 Nasi Kotak Rp    30.000 575 kotak Rp    17.250.000 

2 Air Mineral Rp    30.000 12 dus Rp         360.000 

Total Rp    17.610.000 

B PANITIA 

3 Wakil Rektor III Rp  1.000.000 1 Rp     1.000.000 

4 Kepala BSDI Rp     800.000 1 Rp        800.000 

5 Staf BSDI Rp     350.000 6 Rp     2.100.000 

6 MC Rp     250.000 1 Rp        250.000 

Total Rp     4.150.000 

C PERLENGKAPAN 

7 Banner Rp     500.000 2 Rp     1.000.000 

Total Rp     1.000.000 

JUMLAH PENGELUARAN Rp   22.760.000 
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DOKUMENTASI  
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