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Itntuk mewujudkan uisi dan misi IAIN Walisongo perlu

mendapat perhatian adatah mempertimbangkan asye{ kepu*

"r, ^)hriitn". 
Pentingnya perhatian khusus pada kepuasan

mahasiswa iuga dilandasi kesadatan IAIN Walisongo akan

semakin ketatnya ancaman persaingan dengan pergutltan

tinggi yang membuka program sejenis. OIeh karena itu, dipet
ntran-intirmasi berupa suvai pengukuran kepuasaan maha'

siswa dalam rangka pengembangan kualitas pelayanan yt'ng

terus menerus dan betkesinambungan' Ifasil sumai pengu'

kuran kepuasan mahasiswa dapat membetikan sumbangan

pemikirai yang positil bagi IAIN Walisongo dalam mewujud'
'kan 

institusi yang krcdibel dan dipercaya masyatakat'
Dilaksan*annya penelitian tentang survey kepuasan

mahasiswa adalah untuk mempelajari cara'cira memperbaiki

mutu dan meningkatkan kepuasan mahasiswa terhadap

pelayanan di IAIN Walisongo-
Dari hasil penelitian didapatkan kesimpulan Indeks

kepuasan total dibentuk dari lima dimensi kualitas pelayanan

yiitu ,esponsir"ness, reliability, emphaty, aslualce dan tangi'
'bles. Keiima dimensi tersebut mengganbarkan kepuasan dari

customer dalam hal ini mahasiswa' Rata-tata indeks kepuasan

mahasiswa IAIN Walisongo secara keseluruhan adalah sebesar

3.174 dan angka ini berada pada zona kepuasan cukup alau

sedang.
Kelima dimensi untuk mengukut kepuasan mahasiswa

yai tu responsiveness, tea bili ty, emPhaty, assuran ce !an..angi-'bles ber)da pada zona kepuasan cukup' Irany+ pada dimensi
iideks kepuasan paling tendah iika dibandingkan

d engan d im en si I ain nYa.

Kata Kunci : KePuasan, PelaYanan
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KATA PENGANTAR

Penelitian berjudul "survey Kepuasan Mahasiswa
Terhadap Pelayanan IAIN Walisongo " adalah salah satu pene-

litian yang berangkat dari permasalahan tentang bagaimana

kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan pendidikan di IAIN
Walisongo dalam upaya meningkatkan mutu yang berbasis

kualitas pelayanan dan kualitas kinetla good universiqt gover'
nance, Sumbangan kecil dari hasil penelitian ini, diharapkan
dapat memberikan masukan dan memicu semangat bagi para

peneliti untuk memperbaiki mutu dan meningkatkan kepuasan

mahasiswa terhadap pelayanan di IAIN Walisongo.

Bersamaan dengan selesainya laporan penelitian ini, kami
sampaikan terima kasih kepada pihak-pihak yang turut
membantu terealisasinya PenJrusunan laporan penelitian ini,
terutama:

1. Rektor IAIN Walisongo Semarang
2. LP2}l IAIN Walisongo yang telah membiayai dan

memberikan kepercayaan dan kesempatan kepada kami
untuk melakukan Penelitian.

3, Serta pihak-pihak yang membantu kelancaran penelitian ini
yang tidak bisa kami sebutkan satu Persatu.

Terakhir, kami berharap semoga laporan penelitian ini
dapat bermanfaat dan dapat memberikan sumbangan pemiki-
ran bagi dunia akademis.

Dr. H. Musahadi, M.Ag.

Semarang, SePtember20l4
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BAB I

A. LATAR BELAKANG MASALAH

Isu utama dalam peningkatan mutu Perguruan

Tinggi Islam (PTI) adalah peningkatan kompetensi dan

profesionalisme pendidik dan tenaga kependidikan

untuk mencapai visi dan misi PTI melalui meningkat-

kan kualitas pendidik dan tenaga kependidikan melalui

standar kualifikasi pendidikary peningkatan kompeten-

si serta profesionalisme. Sehingga PTI dituntut untuk

meningkatkan mutu pendidikan yang mamPu mengha-

silkan lulusan yang unggul dalam mengintegrasikan

keilmuan dengan nilai keislaman, dilandasi penyeleng-

garaan pendidikan yang selaras dengan pinsip good

govemance, terintegrasi dengan pembinaan kepriba-

dian, dan pengembangan iaringan akademis. Serta

diharapkan dapat meningkatkan kualitas manajerial

dan tata kelola PTAI yang Islami berdasarkan prinsip

akuntabilitas, transparansi, dan efisiensi dalam

kerangka peningkatan mutu pendidikan PTI yang

1
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survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan lAlN Walisongo

memberi kontribusi pada pembangunan pendidikan

nasional dan mewujudkan bangsa yang berdaya saing.

Instiut Agama Islam Negeri (IAIN) Walisongo

merupakan salah satu institusi PTI yang memiliki

komitmen yang tinggi untuk menghasilkan pendidikan

yang bermufu. Hal ini terlihat dari keseriusan semua

komponen penyelenggara (mulai dari karyawan, dosen,

sampai kepada fungsionaris/pengurus struktural) pen-

didikan untuk terus meningkatkan mutu pelayanan

pendidikan. Adapun Visi yang diemban IAIN Waliso-

ngo adalah menjadi pusat pengembangan ilmu-ilrnu

keislaman multidisipliner yang unggul dan kompetitif'

Untuk menuju visi tersebut, maka salah satu misi yang

diemban IAIN Walisongo adalah memberikan kontri-

busi nyata bagi kesejahteraan masyarakat melalui

Menyelenggarakan pendidikan ilmu'ilmu keislaman

yang memiliki keunggulan dan daya saing intemasio-

nal, melalui pendidikan, penelitian dan pengabdian

masyarakat dalam bidang ilmu pengetahuan, teknologi

dan seni, melalui pemanfaatan teknologi informasi dan

komunikasi.
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Untuk mewujudkan visi dan misis tersebut yang

perlu mendapat perhatian adalah mempertimbangkan

aspek kepuasan mahasiswa. Pentingnya perhatian khu-

sus pada kepuasan mahasiswa juga dilandasi kesadaran

IAIN Watisongo akan semakin ketatnya ancaman

persaingan dengan perguruan tinggi yang membuka

program sejenis. Oleh karena itu, diperlukan informasi

berupa survai pengukuran kepuasaan mahasiswa dalam

rangka pengembangan kualitas Pelayanan yang terus

menems dan berkesinambungan' Hasil survai penguku-

ran kepuasan mahasiswa dapat memberikan sumba-

ngan pemikiran yang posiEf bagi IAIN Walisongo

dalam mewujudkan institusi yang kedibel dan diper-

caya masy;uakat.

Beradasarkan data EMIS tahun 2012 (Tabel 1)

menunjukkan bahwa pertumbuhan mahasiswa baru

mengalami peningkatan dari tahun ke tahun, hal ini

mengidikasikan bahwa masyarakat di jawa Tengah

semakin puas dan Percaya melaniutkan studi di IAIN

Walisongo.
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Tabel 1 Perkembangan fumlah Mahasiswa Baru IAIN

Walisongo Per Tahun

36.54

.l -35

Sumber Sumben Rencana Strategi Bisnis (RSB) IAIN

Walisongo

4

No
Tahun

Akademik
D-3 s-1 SS.2 s-3 J-l

1. 2001v2005 881 59 0 983

,, 200s/2006 4l 58 t4 870 -11.49

J 200612007 40 781 10r. t6 936 7.58

4. 200712008 36 1124 1279

5. 2008/2009 31 1207 720 47 1405 9.85

44 1348 722 15 7529

7 20101201L 65 1454 12 t64l 18.15

201u2012 76 \745 105 13 7939 12.\7

9 201212013 83 7967 t4 2t75 10.85

(7ol

43

10s 74

6. 2009/2010

110

8.

111
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B. RUMUSANMASALAH

Berdasarkan latar belakang masalah, maka

permasalahan penelitian adalah bagaimana kepuasan

mahasiswa terhadap pelayanan Pendidikan di IAIN

Walisongo dalam upaya meningkatkan mutu yang

berbasis kualitas pelayanan dan kualitas kime4a good

u n i vers i t1t govem an ce.

Untuk dapat mencapai visi dan misi tersebut,

IAIN Walisongo harus melakukan proses pelayanan

yang baik kepada seluruh malr asiswa,lrliformasi tentang

kepuasan mahasiswa harus senantiasa dikomunikasi-

kan kepada seluruh pihak/pengguna jasa pendidikan di

IAIN Walisongo. Selanjutnya kepuasan mahasiswa

digunakan sebagai umpan balik yang dapat dipantau

dan diukur keberhasilannya. Langkah berikutnya, dapat

digunakan sebagai suatu langkah untuk tindakan

korektif atau PenyemPumaan dari jasa atau pelayanan.
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C. TUJUAN PENELITIAN

Maksud dan Tujuan dilaksanakannya penelitian

tentang survey kepuas at mahasiswa adalah untuk

mempelaiari cara-cara memperbaiki mutu dan mening-

katkan kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan di

IAIN Walisongo. Adapun tujuan dari penelitian adalah

sebagai berikut.

1) mengukur kepuasan mahasiswa terhadap kua-litas

pelayanan pendidikan IAIN Walisongo

2) menganalisis prioritas perbaikan dari kualitas

pelayanan pendidikan IAIN Walisongo

D. MANFAATPENELITIAN

Hasil penelitian tentang survey tingkat kepuasan

mahasiswa di IAIN Walisongo pada tahun 2014 akan

memberikan manfaat sebagai berikut:

1) Dapat dirancang Program'program perbaikan

pelayanan kePada mahasiswa.

6
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2) Dapat dijadikan bahan evaluasi bagi IAIN

Walisongo dalam meningkatkan pelayanan kepada

mahasiswa

3) Dapat diperoleh indeks kepuasan mahasiswa

terhadap pelayanan dan fasilitas IAIN Walisongo.

4) Hasil dari survey kepuasan IAIN Walisongo tahun

2014 dapat diiadikan rujukan bagi survey serupa

pada tahun 2015.

7
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

A. PENDAHULUAN

Perguruan tinggi adalah bertuiuan untuk

menyiapkan mahasiswa menjadi anggota masyarakat

yang memiliki kemampuan akademik dan atau profe-

sional yang dapat menerapkan, mengembangkan kha-

sanah ilmu pengetahuan, teknologi atau kesenian serta

menerapkan Penggunaannya unfuk meningkat-kan

taraf hidup masyarakat dan memperkaya kebudayaan

nasional. Perguruan tinggi di Indonesia adalah tempat

warga neg.ua memiliki peluang yang sama unfuk

meningkatkan kadar intelektualnya dimana dengan

tekun dan kondusif, seseor,rng dapat menggali dan

mengembangkan ilmu bagi dirinya serta bagi masya'

rakat pada umumnYa.

Pendidikan tinggi yang merupakan kegiatan dalam

upaya menghasilkan manusia terdidik menjadi anSSota

masyarakat yang memiliki kemampuan akademik

9
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dan/atau profesional yang dapat menerapkan darVatau

menciptakan ilmu pengetahuan, teknologi, dan/atau

kesenian untuk daPat terlaksananya fungsi pendidikan

tinggi

Perguruan tinggi merupakan salah satu lembaga

pendidikan yang secara formal diserahi tanggung iawab

mempersiapkan mahasiswa sesuai dengan tuiuan

pendidikan tinggi nasional yaitu mengisi kebutuhan

masyarakat akan tersedianya tenaga ahli dan tenaga

terampil dengan tingkat dan ienis kemampuan yang

sangat beragam. Karena itu, mahasiswa sebagai peserta

didik dan generasi muda yang mempunyai kedudukan

dan peranan penting dalam mewujudkan cita'cita

pembangunan nasional senantiasa perlu dibimbing dan

dikembangkan.

Disebutkan dalam pasal 5 PP 152 tahun 200O

salah satu fuluan dari universitas adalah untuk

mencapai keunggulan kompetitif melalui pengelolaan

sumber daya manusia secara profesional. HaI ini

menuniukkan bahwa untuk menjadi kompetitif meru-

pakan tantangan yang baru bagi pihak universitas'

10
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Dalam hat ini pimpinan dan manaiemen. Konsekuensi

utama dari universitas agar meniadi kompetitif atau

berdaya saing adalah bahwa universitas harus dapat

lebih responsif terhadap kebutuhan atau Permintaan

konsumen.

Lembaga pendidikan pada hakekatnya bertujuan

memberi layanan, yaitu sebuah kegiatan yang melayani

konsumen berupa murid, siswa, mahasiswa, dan juga

masyarakat umum yang dikenal sebagai "stake-holde1"

Drijarka, (Sihombing 2002 : p.10) mengata-kan bahwa

pendidikan adalah memanusiakan manusia muda'

Pengangkatan manusia muda ke taraf insani itulah yang

menjelma dalam perbuatan mendidik Ada empat pihat

yang dikatagorikan sebagai dalam dunia pendidikan,

yaitu :

1. Pelanggan ekstemal Primer, yaitu mahasiswa

sebagai peserta Pendidik.

2. Pelanggan eksternal sekunder, yaitu pihak yang

membiayai pendidikan mahasiswa, meliputi orang

fua, saudara, wali, atau pemberi beasiswa

11
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3. Pelanggan ekstemal tersier, yaitu meliputi pasar

tenaga keria dari pemerintah dan masyarakat secara

luas.

4. Pelanggan intemal, yaitu seluruh dosery staf, dan

karyawan.

Ada dua faktor yang memPengaruhi kualitas

pendidikan khususnya antara lain : (1) Faktor Intemal,

meliputi jaiaran dunia pendidikan baik itu DePart€men

Pendidikan Nasional, Dinas Pendidikan Daerah, dan

juga sekolah yang berada pada garis depan. Dalam hal

ini, interfensi dari pihak-pihak yang terkait sangatlah

dibutuhkan agar pendidikan senantiasa selalu terjaga

dengan baik dan (2) Faktor Ekstemal adalah masyarakat

pada umumnya. Dimana, masyarakat merupakan ikon

pendidikan dan merupakan tuiuan dari adanya

pendidikan yaitu sebagai obiek dari pendidikan.

B. SERVICE QUALITY KUALITAS JASA)

Menurut Parasuraman, et al , (1988 : 16) service

quality merupakan suatu konsep secara tepat mewakili

inti dari kinerla suatu iasa, yaitu perbandingan terhadap

12
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keterandalan (excelince) dalam servise encounter yang

dilakukan oleh konsumen. Bitner (1990 : 23) sewice

quality merupakan keseluruhan kesan konsumen

terhadap inferioritas/superioritas organisasi beserta iasa

yang ditawarkan. Cronin dan Taylor (1992 : 14) menyata-

kan bahwa dalam ketiadaan ukuran yang obyektif

sebuah pendekatan yang tepat untuk memperkirakan

kualitas dari suatu perusahaan jasa adalah dengan

mengukur kineria dari iasa yang dikonsumsikan oleh

konsumen.

Sercice quality dapat di ketahui dengan cara

membandingkan persepsi para pelanggan atas layanan

yang nyata-nyata diterima atau diperoleh dengan

layanan yang diharapkan' tika kenyataan lebih dari

yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan

berkualitas sedangkan jika kenyataan kurang dari apa

yang diharapkan , maka pelayanan dapat dikatakan

tidak berkualitas dan apabila kenyataan sama dengan

harapan maka layanan disebut memuaskan (Fitz-

simmons & Fitzsimons, 1994 : 189). Dengan demikian

service quality dapat didefinisikan sebagai seberapa

13
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iauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para

pelanggan atas layanan yang mereka terima.

Harapan pelanggan pada dasamya sama dengan

layanan seperti apakah yang seharusnya diberikan oleh

penyedia iasa (Parasuraman, et al , 1988 : 17).. Pada

dasarnya kualitas iasa berfokus pada upaya pemenuhan

kebufuhan dan keinginan pelanggan serta ketePatan

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelang-

gan. Pengertian tersebut berasal dari literature service

quality yang mendefinisikan harapan sebagai keinginan

dari para pelanggan ketimbang layanan yang mungkin

diberikan penyedia iasa atau perusahaan yang dapat

dijelsakan pada gambar 1.

Komunikasi
Ekstemal

Pengalaman
Masa Lalu

Kebuauian
Pribadi

Harapan

service
Quality

Dimensi
Service Quality

Kenyataan
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Gambar 1 menunjukkan bahwa harapan para

pelanggan didasarkan pada informasi yang disampai-

kan dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, penga-

laman masa lalu dan komunikasi efektif (Zeithmal,

1999O : 231. Menurut Kotler (1994: 551) terdapat lima

determinan sercice quality (1) tangibles; (2) Reliability,

(3) responsiveness, (4) assurance dan (5) empathy.

Pengaruh dimensi service quality terhadap harapan para

pelanggan yang mereka terima. Dalam Penelitian yang

dilakukan oleh Parasuraman et'al (1988) yang melibat-

kan 800 pelanggan berusia 25 tahun ke atas dari empat

perusahaan di Amerika Serikat yang temama menun-

iukkan ada lima dimensi yang membentuk service

quality antara lain :

(1) tangibles (penampilan fisik), yaitu kemampuan

untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang

dijaniikan;

(2) reliability (keandalan), yaitu kemamPuan untuk

memberikan pelayanan sesuai di janjikan dengan

tepat dan terPercaya;

15



(3) responsiveness (tanggap), yaitu keinginan untuk

membentu para pelanggan dan memberikan pelaya-

nan dengan sebaik mungkin;

(4) assurance (kePastian), yaitu pengetahuan dan

kesopansantunan para pegawai perusahaan serta

kemampuan untuk membutuhkan rasa percaya Para

pelanggan kePada Perusahaan dan

(5) empathy (perhatian), yaitu perhatian yang tulus

yang diberikan kePada Pelanggan.

C. KEPUASAN EATISFACTIOI\I)

Kepuasan adalah tingkat Perasaan seseor'rng

setelah membandingkan kineria atau hasil yang dirasa-

kan dengan harapannya (Oliver, 1980)' Day (dalam Tse

dan Wilton, 198E) menyatakan bahwa kepua-san atau

ketidak puasan pelanggan adalah respon pelanggan

terhadaP evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan

antara harapan sebelumnya dan kinerja produk atau

jasa yang dirasakan setelah memakainya' Engel et'el

(1990) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan

16
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merupak.rn evaluasi Purna bef dimana altematif yang

dipilih sekurang-kurangnya membe-rikan hasil sama

atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidak

puasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak

memenuhi pelanggan.

Gotlieb, Grawal dan Brown (1994) menyatakan

bahwa kepuasan terhadap suatu iasa berkaitan dengan

proses konfirmasi dan diskonfirmasi dengan harapan'

Pendapat Gotlieb, Grawal dan Brown ini didasarkan

pada peradigma diskonfirmasi yang menyatakan bahwa

kepuasan akan berhubungan dengan pengalaman

diskorfirmasi yang merupakan pengalaman personal

sesungguhnya. Hal ini sejalan dengan Pemyataan

Kotler (1994) bahwa diskorfirmasi adalah keseluruhan

evaluasi yang dilakukan oleh konsumen jasa apakah

jasa beserta atributnya baik, sama atau kurang dari yang

diharapkan.

Kata kePuasan (satisfaction) berasal dari bahasa

Latin "satis" (artinya cukup baik) dan "faclo"

(melakukan atau membuat) atau dapat diartikan sebagai

upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu cukup

17
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baik Kepuasan pelanggan sendiri tidak mudah

didefinisikan, ada berbagai macam Pengertian yang

diberi oleh para pakar. Pada iasa pendidikan, pelanggan

yang dimaksud yaitu mahasiswa.

Menurut wilkie (1990) mendefinisikan kepuasan

pelanggan sebagai suatu tanSgaPan emosional pada

evaluasi terhadap pengalanan konsumsi suafu produk

atau iasa .

Kotler (1997) menyatakan bahwa kepuasan

pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa sebagai

hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk

yang dirasakan dan yang diharapkan.

Dari definisi di atas daat ditarik kesimpulan

bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan

mencakup perbedaan antara harapan dengan kinerja

atau hasil yang dirasakan. Ada beberapa unsur yang

penting di dalam kualitas yang ditetapkan pelanggan,

antara lain :

1. Pelanggan haruslah merupakan prioritas utama dalam

suatu organisasi, karena kelangsungan hidup suatu

organisasi tergantung pada pelanggan.
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2. Pelanggan yang dapat diandalkan merupakan

pelanggan yang paling penting.Kepuasan pelanggan

diiamin dengan menghasilkan produk yang

berkualitas tinggi.

Persaingan merupakan sesuatu yang tidak dapat

dihindari oleh para pelaku bisnis, baik yang bergerak

dibidang industri barang maupun iasa. Peningkatan

kepuasan konsumen akan mempengaruhi kepercayaan

terhadap pemanfaatan layanan yang di tawarkan oleh

penyedia jasa. Setiap perusahaan akan berusaha unfuk

memberikan kepuasan untuk konsumennya' Kepuasan

yang dicapai oleh konsumen akan berdampak positif

kepada perusahaan karena dengan adanya kepuasan

tersebut diharapkan konsumen akan melakukan

pembelian kembali yang nantinya akan mempengaruhi

pendapatan yang diperoleh perusahaan'

Kepuasan yang tinggi atau kesenangan cenderung

akan menyebabkan konsumen berperilaku positif,

teriadinya kelekatan emosional terhadap merek, dan

juga preferensi rasional sehingga hasilnya adalah

kesetiaan (loyalitas) konsumen yang tinggi' Saat ini

t9



banyak bisnis jasa yang mulai memperhatikan kualitas

Iayanan. Dengan adanya service quality maka kualitas

layanan dapat dipantau dan disesuaikan dengan yang

diharapkan oleh konsumen. Selain itu, dalam usaha

menghadapi persaingan, perusahaan harus memiliki

strategi yang lebih baik

dibanding pesaing Yang ada.

Berdasarkan buku pedoman Penyusun.in

portofolio akreditasi institusi perguruan tinggi, terdapat

beberapa faktor-faktor akademik yang mempengaruhi

kepuasan mahasiswa hanya. Faktor- faktor tersebut

adalah :

1. Sumber Daya Manusia

Hal-hal yang berhubungan dengan sumber

daya manusia :

a. Sistem rekruitment dan seleksi untuk

pengangkatan dosen.

b. Kecukupan dosen (rasio dosen tetaP :

mahasiswa)

20

5urvey |(epuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan lAlN Walisongo



Laporan Penelitian

c. Kualifikasi dosen (pendidikan) dan jabatan

akdemik dosen tetaP.

d. Program pembinaan, pengembangan dan

jaminan kesei ahteraan.

e. Tenaga Kependidikan (Tenaga Pendukung/

Penuniang Akademik)

f. Kecukupan dan kualifikasi petugas perPus-

takaan.

g. Program pembinaan, pengembangan dan jami-

nan keseiahteraan.

h. Kode etik atau pedoman disiplin keria dosen

dan tenaga kependidikan yang lengkap dan

jelas serta imPlementasinYa.

2. Kurikulum

Program yang mendorong/memfasilitasi Pro'

gram Studi untuk perbaikan isi kurikulum secara

berkesinambungan, meliPuti :

a. Pendekatan pembelaiaran

b. Design pembelajaran

c. Relevansi Isi

d. Media Pembelajaran
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e. Evaluasi proses dan hasil pembelaiaran f. Umpan

balik dari stakeholders

3. Sarana dan Prasauana

a. Prasarana (lahan, kantor, ruang dosen, ruang

diskusi/seminar, laboratorium, studio)

b. Sarana (peralatan dan perabotan kantor, peralatan

laboratorium, studio, bengkel, lahan percobaan,

serta f asilitas komputer)

c. Perpustakaan dan Bahan Pustaka

4. Sistem Pembelaiaran

a. Rancangan pembelajaran mahasiswa, meliputi :

1) Pedoman pengembangan rancangan pembela-

iaran

2) Pelaksanaan pedoman pengembangan lanca-

ngan Pembelaiaran.

b. Pedoman bimbingan akademik, bimbingan

penelitian dan penulisan tugas akhir/skripsi'/

tesis/disertasi dan karya ilmiah lainnya.
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5. Suasana Akademik

a. Kebijakan akademik dalam perkuliahan l

penerapan prinsip SAL, evaluasi yang adil dan

transparan, feedback dan koreksi, eksplorasi

berbagai sumber belajar, berpikfu tingkat tinggi,

belajar kolaboratis dan mandiri.

b. Kebiiakan akademik di luar perkuliahan intemal,

nasional dan internasional, seminar, lokakary+

qrmposium, diskusi, perlombaan, Ptrmeran,

demonstrasi karya ikniah, penelitian dan

pengabdian masyarakat, penyediaan sarana dan

prasarana unfuk perwujudan suasana akademik

c. Pelaksanaan kebijakan kegiatan akademik

1). MonitorinS/PelaPoran

2). Evaluasi laporan Pelaksanaan

3). Tindak lanjut

d. Kebijakan pengembangan perilaku kecende'

kiawan (kesujanaan).

6. Sistem Pengelolaan

a. Struktur organisasi dengan kelengkapan kompo-

nen organisasi :
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1) Pimpinan Institusi

2) Senat Perguruan Tinggi atau Senat akademik

3) Pelaksana akademik (fakultas, iurusarV

departemen/bagian, dan lembaga-lembaga)

4) Pelaksana administrasi (biro dan bagian)

5) Penunjang

6) Dewan Penyantun

7) Dewan Audit

b. Kepemimpinan terutama bagaimana pemimpin

mengambil keputusan yang melibatkan unsur-

unsur lain, kemampuan meningkatkan mutu dan

produktifitas institusi, kemampuan meningkat-

kan anggaran Perguru:rn tinggi, akuntabilitas,

dan transparansi.

c. Sistem Perenc.rnaan yaang meliputi safuan

periode perencanaan (rencana tahunan), renc,rna

jangka menengah (5 tahunan), dm lencana

jangka panlang (10 tahunan), dan tahap Pengem-

bangan (peningkatan kapasitas dan modemisasi,

peningkatan pelayanan dan peningkatan daya

saing (lokal, nasional dan intemasional)
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d. Pelaksanaan pengelolaan : administrasi umum

(perlengkapan, kepegawaian, keuangan, ketata-

usahaan, ketatalaksanaan dan hukum, dan penge'

Iolaan administrasi akademik).

e. Kerjasama dan kemitraan institusi dengan ins-

tansi atau pihak-pihak di luar perguruan tinggi

dalam bidang pendidikan, penelitian dan

pengabdian kepada masyarakat, dengan menje-

laskan keseluruhan program dan implementasi,

termasuk tujuan pemanfaatan dan manfaat, serta

rencana peningkatannya dikaitkan dengan visi,

misi, tujuan dan sasaran institusi.

f. Sistem monitoring dan evaluasi.

g. Ketersediaan direktori atau panduan-Panduan

tertulis yang menjelaskan keseluruhan kegiatan

institusi, yang mencakup isi, pemanfaatan dan

manfaat direktori dalam rangka pelaksanaan misi

dan pencapaian sasaran serta tujuan program

studi termasuk peraturan akademik, peraturan

non akademik, daftar dan profil dosery fasilitas

utama serta profil kelulusan.
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Kepuasan konsumen sangat memPengaruhi fum'

buh dan berkembangnya suatu badan usaha. OIeh

karena ifu perusahaan harus senantiasa memperhatikan

kepuasan konsumennya agar mereka memiliki loyalitas

terhadap produk yang ditawalkan dan senantiasa

melakukan pembelian ulang. "According to Zeithaml

(2000), customer satisfaction and or perception towards

service quality has positive influence toward behavioral

intention to positively behave, appraise the company,

choose the company among the others, raising sales

volume or paying more without asking again".

Pencapaian kepuasan Pelanggan melalui kualitas

pelayanan menurut

Kotler (1997:64) dapat ditingkatkan dengan beberapa

pendekatan sebagai berikut:

1. Memperkecil kesenjangan'keseniangan antara pihak

manaiemen dan pelanggan

2. Perusahaan membangun komitmen bersama untuk

menciptakan visi dalam perbaikan proses pelayanan.

Yang termasuk di dalamnya adalah memperbaiki
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cara berfikir perilaku, kemampuary dan

pengetahuan dari semua SDM yang ada-

3. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk

menyampaikan keluhan. Dengan membentuk

complaint and suggestion system.

4. Mengembangkan dan meneraPkan:

a. Accountabillty, yaitu perusahaan menghubungi

pelanggan setelah proses pelayanan teriadi untuk

mengetahui kepuasan dan harapan pelanggan.

b. Proactive, dilakukan oleh perusahaan dengan

cara menguhubungi pelanggan dari waktu ke

waktu untuk mengetahui perkembangan pelaya-

nannya.

c. Partnership Marketing, merupakan pendekatan

dimana perusahaan membangun kedekatan de'

ngan pelanggan yang bermanfaat untuk mening-

katakan citra dan posisi perusahaan di pasar.

"Pelayanan yang baik akan dapat menciptakan

loyalitas pelanggan yang semakin melekat erat
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dan pelanggan tidak berpaling pada perusahaan

lain" (Sugiarto dalam Lupiyoa di, 2OO6:42).

D. KONSEP KEPUASAN MAHASISWA

Pada umumnya para ahli teori perilaku beropini

bahwa dalam setiap perilakunya manusia mempunyai

tuiuan yang hendak dicapai. Salah satu teori tersebut

adalah teori kepuasan. Jadi dapat ditarik kesimpulan

bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan

mencakup perbedaan antara harapan dengan kinerja

atau hasil yang dirasakan. Salah satunya metode yang

digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan

adalah metode Student Satisfaction Inventory (SSI).

Student Satisfaction Inventory (SSI) (Elliott and

Heally, 2001) merupakan instrument unik yang

melakukan pengukuran tingkat kualitas pelayanan

berdasarkan kepuasan (satisfaction) yang dirasakan

mahasiswa dan tingkat kepentingan (importance) dari

masing-masing dimensi kualitas pelayanan te$ebut.

Tingkat kepentingan diperlukan sebagai bahan analisis

dan pertimbangan dalam melakukan Perencanaan
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seperti menenftrkan prioritas perbaikan, dan sebagai-

nya. Sebagai contoh, suatu hasil penelitian yang

menunjukkan tingkat kepuasan yang rendah untuk

suatu dimensi, belum tentu membuat dimensi tersebut

menjadi prioritas perbaikan utama apabila dimensi

tersebut temyata memiliki tingkat kepentingan (impor-

tancel yang rendah, bisa saja suatu dimensi dengan

tingkat kepuasan yang tidak terlalu rendah lebih

diprioritaskan apabila, tingkat kepentingannya lebih

tinggi. Sehingga yang meniadi perhatian Prioritas

perbaikan selain mempertimbangkan rendahnya

tingkat kepuasan juga tingginya tingkat kepentingan

dari dimensi tersebut. Oleh karena itu, mengevaluasi

persepsi mahasiswa terhadap kepuasan mereka yang

mereka alami dan harapkan harus terus dilakukan oleh

Universitas, Sekolah Tinggi, Institut sebagai Lembaga

Pendidikan Tinggi.

Setelah mahasiswa mengikuti kuliah, mahasiswa

akan merasakan tingkat kepuasan atau tingkat

ketidakpuasan tertentu. Kepuasan adalah tingkat

perasaan seseorarng setelah membuat perbandingan
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antara kenyataan yang ia rasakan dengan harapannya.

Mahasiswa dapat mengalami salah satu dari tingkat

kepuasan yang umum yaitu: (1) Jika kinerja di bawah

harapan, mahasiswa akan tidak puas, (2) kalau kineria

sesuai dengan harapan, mahasiswa akan puas', (3)

apabila kineria melampaui harapan, mahasiswa akan

merasa sangat Puas, senan& atau bahagia. Perasaan

tidak puas, Puas atau sangat Puas ini akan memPenga-

ruhi tindakan selanjutnya. Mahasiswa yang merasa

puas akan menyampaikan secara positif tentang iasa

yang ia gunakan/konsumsi. Mahasiswa yang tidak Puas

akan bereaksi secara berlainan. Mahasiswa yang tidak

puas akan mengambil satu dari dua tindakan berikut

ini: (1) mereka mungkin berusaha mengurangi ketidak-

puasan tersebut dengan meninggalkan atau pindah ke

program studi lain atau ke Perguruan tinggi lain. (2)

mereka mungkin berusaha mengurangi ketidakpuasan

dengan mencari informasi yang dapat memperkuat nilai

tinggi iasa tersebut (menghindari informasi yang

mungkin memperkuat nilai rendahnya). Pimpinan/

manaiemen dapat mengambil langkah untuk meminim-

kan iumtah ketidakpuasan mahasiswa, misalnya de-
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ngan mengadakan komunikasi secara periodik Komu-

nikasi dengan para mahasiswa dapat dilakukan dengan

menyediakan forumkomunikasi yang baik bagi

keluhan mahasiswa dan menangani keluhan tersebut

dengan cepat.

Harapan mahasiswa dibenfuk oleh: komentar

teman dan kenalannya, serta informasi dan janji

lembaga, dan pesaingnya. Apabila lembaga menaikkan

harapan mahasiswa terlalu tinggi, mahasiswa mungkin

akan kecewa iika lembaga gagal dalam memenuhinya'

Di lain pihak jika lembaga menetapkan harapan

mahasiswa terlalu rendah, maka lembaga tidak dapat

menarik cukup banyak calon mahasiswa meskipun

mahasiswa akan puas. Tingkat kepuasan atau kesena-

ngan yang tinggi akan menciptakan ikatan emosional

yang tinggi. Lembaga perlu membentuk budayanya

sedemikian rupa sehingga orang dalam lembaga

bertuiuan menyenangkan mahasiswa.
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E. ANALISE KESENIANGANATAU GAP

Analisis gaP atau keseniangan digunakan untuk

mengukur kepuasan. Simamora (2002) menyatakan

bahwa gap adalah kesenjangan antara expected sewice

dengan petceived sewice. Kesenjangan merupakan

ketidaksesuaian antara Pelayanan yang dipersepsikan

(perceived serrr'ce) dengan pelayanan yang diharapkan

lexpected servicel. Keseniangan teriadi apabila stake-

holder mempersepsikan aPa yang diterima lebih tinggi

atau lebih rendah daripada kepentingan stakeholder

tersebul Pada survai ini pengukuran gap difokuskan

pada pengukuran kepuasan stakeholden yang dilaku-

kan pengukuran pada tingkat harapan dan tingkat

kepentingan.

Dari beberapa persepsi tingkat harapan sfa*e-

holderc dapat dirumuskan harapan yang paling domi

nan. Selanjutnya, dapat dikaitkan harapan stakeholder

pada variabel tertentu dengan beberapa kriteria sehing-

ga didapat 4 buah rekomendasai terhadap kualitas

layanan, yaitu prioritas utama; prioritas rendah;

pertahankan dan berlebihan, Yang termasuk kategori
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prioritas utama adalah daerah yang memuat faktor-

faktor yang dianggap penting oleh stakeholderc, tetapi

pada kenyataannya faktor-faktor tersebut belum sesuai

dengan apa yang diharapk an stakeholderc. Kategori

pertahankan adalah daerah yang memuat faktor-faktor

yang dianggap penting oleh stakeholderc dan faktor

yang dianggap sudah sesuai dengan yang dirasakan,

sehingga kepuasana relative lebih tinggi. Yang temta-

suk kategori prioritas rendah adalah daerah yang me-

muat faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh

stakeholderc dan pada kenyatraannya kinerjanya tidak

terlalu istemewa. Telakhir, yang termasuk kategori

berlebihan adalah daerah yang memuat faktor-faktor

yang kurang penting ole}r. stakeholders dan dirasakan

berlebihan.

Pelayanan yang baik menurut Sugiarto dalam

Lupiyoadi (2006: 421 "dapat menciptakan loyalitas

pelanggan yang semakin melekat erat dan pelanggan

tidak berpaling pada perusahaan lain". Ikatan emo-

sional tersebut merupakan wujud dari loyalitas yang
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dituniukan konsumen kepada perusahaan sebagai bukti

atas kepuasan atas kinerja produk yang diterimanya.

Peniual atau produsen jasa perlu menguasai

unsur-unsur :

a. Kecepatan

Kecepatan adalah waktu yang digunakan dalam

melayani konsumen atau pelanggan minimal sama

dengan batas waktu standar pelayanan yang ditentukan

oleh perusahaan.

b. Ketepatan

Kecepatan tanpa ketepatan dalam bekeria tidak

menjamin kepuasan para pelanggan. Oleh karena itu,

ketepatan sangatlah penting dalam pelayanan.

c. Keamanan

Dalam melayani para konsumen diharapkan

perusahaan dapat memberikarn Perasaan aman untuk

menggunakan Produk atau iasa.
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d. Keramah tamahan

Dalam melayani pelanggan, karyawan perusa-

haan dituntut untuk mempunyai sikap soPan d.rn

ramah. OIeh karena ifu, keramah tamahan sangat

penting apalagi pada perusahaan yang bergerak pada

nidang iasa.

e. Kenyamanan

Rasa nyaman timbul jika seseorang merasa

diterima apa adanya. Dengan demikian Perusahaan

harus dapat memberikan rasa nyaman pada konsumen.

Hal ini berbeda dengan faktor'faktor yang

mempenga-ruhi kepuasan pelanggan yang disampaikan

oleh Kuswandi (2004r-l7l yang terdiri dari:

a. Mutu produk atau iasa

Yaitu mengenai mutu ploduk atau iasa yang

lebih bermutu diluhat dari fisiknya.

b. Mutu pelayanan

Berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik

oleh pelanggan, tetapi bila pelayanan memenuhi hara-

pan pelanggan maka secara tidak langsung pelayanan
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dikatakan tidak bermutu. Contohnya Pelayanan

pengaduan pelanggan yang segera diatasi atau diper-

baiki bila ada yang rusak.

c. Harga

Harga adalah hal yang paling sensitive untuk

memenuhi kebutuhan pelanggan. Pelanggan akan

cenderung memilih produk atau lasa yang memberikan

penawaran harga lebih rendah dari yang lain'

d. Waktu PenYerahan

Maksudnya bahwa baik pendistribusian maupun

penyerahan produk atau iasa dari Perusahaan bisa tepat

waktu dan seseuai dengan perianiian yang telah

disepakati.

e. Keamanan

Pelanggan akan merasa puas bila produk atau

lasa yang digunakan ada iaminan keamanannya yang

tidak membahayakan pelanggan tersebut'
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F. PENGUKURANKEPUASANPELANGGAN

Kepuasan konsumen merupakan salah satu

parameter yang dapat digunakan untuk memPerkirakan

umpan balik yang akan dilakukan oleh konsumen pada

masa y:rng akan dating setelah mengkonsumsi Produk

yang ditawarkan oleh perusahaan. Selain itu penguku-

ran kepuasan konsumen dapat diiadikan sebagai bahan

masukan perusahaan untuk mengembangkan strategi

peningkatan mutu yang akan dilakukan agar sesuai

dengan haraPan konsumen'

Kotler (L997t67) mengidentifikasikan 4 metode

untuk mengukur kepuasan konsumen, yaifu sebagai

Yaitu perusahaan membel kesempatan kepada

konsumen untuk mengutamakan saran maupun kelu'

han yang dirasakan. Misalnya dengan menyediakan

kotak saran, katu komental, dan lain-lain'

berikut:

1. Sistem keluhan dan saran
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2. Ghost Shopping

Yaitu mempekeriakan beberapa orang untuk

berperan sebagai pembeti. Pada perusahaan pesainp

guna mengetahui kelebihan dan kelemahan dari

perusahaan pesaing tersebut.

3. Lost Customer AnalYsis

Yaitu dengan cara menghubungi pengguna iasa-

pengguna jasa yang telah berhenti membeli untuk

mengetahui mengapa hal itu bisa teriadi.

4. Survey KePuasan Konsumen

Pada dasamya kepuasan konsumen dapat

tercapai apabila kebutuhan, keinginan, dan harapan

konsumen terpenuhi' Dengan mengetahui aPa yang

diinginkan oleh konsumen, akan memudahkan

perusahaan dalam mengkonsumsikan produknya

kepada target konsumennya.

Menurut Tjiptono (2003), "ada enam konseP inti

yang memiliki kesamaan diantara beragamnya cara

mengukur kepuasan pelanggan", yaitu :
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Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Ovetall Custo-

mer Satisfctionl

Cara yang paling sederhana unfuk mengukur

kepuasan pelanggan adalah Iangsung men.rnyakan

kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan pro-

duk atau jasa spesilik yang ditawarkan. Biasanya, ada

dua bagian dalam proses pengukurannya yaitu mengu-

kur tingkat kepuasan konsumen terhadap produk yang

bersangkutan, menilai dan membandingkannya dengan

tingkat kepuasan konsumen keseluruhan terhadap

produk dan atau iasa Para Pesaing.

G. KERANGKAPEMIKRAN

Model konseptual yang didasarkan pada tiniauan

pustaka dan penetitian-penelitan terdahulu, maka

kerangka pemikiran teoritik disaiikan dalam penelitian

dapat dilihat pada gambar 1.
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

A. JENIS PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian

ini adalah penelitian suwai. Secara umum, pengertian

survai dibatasi pada penelitian yang datanya dikum-

pulkan dari samPel atas populasi untuk mewakili

seluruh populasi (Singarimbun, 1989). Dalam penelitian

survai, infomrasi dikumpulkan dari responden dengan

menggunakan kuisioner (sebagai instrumen penelitian),

yaitu daltar pertanyaan yang terstruktur. Pada kuisioner

yang dirancang terdaPat variabel penelitian yang

diperlukan untuk mencapai tujuan penelitian (kuesio-

ner lamPiran)

B. POPULASIDANSAMPEL

Populasi dalam penelitian adalah yaitu seluruh

mahaiswa reguler 51, D3 dan Program Pasca Sariana

IAIN Walisongo pada tahun 2014 yang berjumlah 8.239
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mahasiswa. Sedangkan sampel penelitian Mahasiswa

yang diambil sebagai sampel adalah mahasiswa dari

berbagai fakultas dengan mewakili semua jurusanatau

prodi dari masing - masing fakultas dan program

pascasarjana di IAIN Walisongo. Sampel diambil secara

acak dengan perincian 57o dai jumlah total mahasiswa

IAIN Walisongo. Jumlah sampel ditentukan berdasar-

kan jumlah mahasiswa dari masing-masing jurusan

atau program studi pada masing-masing fakultas.

Dalam penelitian survey ini data tidak terkumpul sesuai

yang diharapkan sebanyak 286 responden. Total samPel

dapat dilihat Tabel 3.1

Tabel 3.1, Penarikan Sampel 57o dari total Jumlah

Mahasiswa (data tahun 2014)

NO
Fak/

Iur
Program Studi ,umlah

Sampel
(s%\

Sampel
Yang

Diharap
kan

I. FAKULTAS DAKWAH 912 45.5 46

1 BPI

Bimbingan &
Penyuluhan
Islam 350 17.5

z KPI

Komunikasi &
Penyiaran
Islam 3il5 77.25

+2
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Fak/

Iur
Program Studi |umIah

Sampel
$q.l

Sampel
Yang

Diharap
kan

3 MD
Manajemen
Dakwah 217 10.85 11

4 PMI

Pengembangan
Masyarakat
Islam 0 0 0

II. FAKULTAS SYARIAH 983 49.15 49

1 AS
Ahwalus
Syahsiyah 432 21.6

2 SJ

Siyasah

Jinayah 10.6

3 MU Muamalah 339 1-6.95 17

I FALAK
III. FAKULTAS EKONOMI
DAN BISNIS ISLAM 907 45

4EI Ekonomi Islam 58,1 34.2

5 PBS Perbankan
Syariah

223 11.15

III. FAKULTAS TARBIYAH 31E9 159.45

1. PAI 55 28.35

2 PBA
Pendidikan
Bahasa Arab 258 13.4

K I
Kependidikan
Islam 177 8.5s 9

Tadris Bahasa
In 321 15.05

5 TM
Tadris
Matematika 184 9.2 9

6 TF Tadris Fisika 113 5.65

Laporan Penelitian
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159

13

28

6
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NO

22

212

45.35

Pendidikan
Aqama Islam
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NO
Fald

Iur
Program Studi lumlah

Sampel
15Vol

Sampel
Yang

Diharap
kan

7 TK Tadris Kimia 122 5.1, 6

8 Tadris Biologi 8.1 8

9

Pendidikan
Guru MI 17.8 18

IV. FAKULTAS USHULUDDIN 950 .18

AF
Aqidah
Filsafat 139 6.95

2 TH Tafsir Hadits 307 15.35 15

3 PA
Perbandingan
Agama 33 1.65 2

4 TP
Tasawuf &
Psikoterapi 171 8.55

JUMLAH TOTAL 5776 285.8 286

Survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan lAlN walisongo

Sumber: data EMIS IAIN Walisongo diolah

Agar hasil analisis dapat dilakukan Seneralisasi,

maka rancangan samPling yang digunakan adalah

r:rnc,rngan samPling acak stratifikasi dan cluster

sampling dengan menggunakan kuesioner, yang

dibagikan kepada mahasiswa pada masing-masing

fakultas, dimana responden telah terpilih berdasarkan

angkatan atau tahun masuk yang sudah ditentukan oleh

.t-l

TB 162

PGMI 355
47.5

1 7

9



peneliti. Cara lain pengumpulan data yang dilakukan

dengan cara menyebarkan langsung kuisioner ke

mahasiswa yang menjadi target penelitian.

C. VARIABEL PENELITIAN

Variabel utama dalam penelitian ini adalah

Kepuasan mahasiswa yang akan diukur dengan Indeks

Kepuasan. Indeks adalah ukuran gabungan untuk suatu

variabel. Pengukuran kepuasan melalui beberapa

dimensi atau aspek. Dalam penelitian ini setiap

pemyataan diberi bobot (weighi yang sama. Hal ini

dikarenakan peneliti belum menentukan alasan yang

kuat untuk menyangsikan ketidaksamaan bobot

pemyataan dalam masing-masing dimensi.

Indeks kepuasan merupakan suatu hasi-l

representasi dari skala kepuasan beberapa dimensi yang

dibentuk dari beberapa indikator atau item atau atribut'

Tingkat dan indeks kepuasan meruPakan suatu nilai

yang diberikan oleh mahasiswa atas pelayanan yang

telah dilakukan oleh IAIN Walisongo. Item-item

dinyatakan dalam bentuk pemyataan yang

.15
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menggambarkan skala Pengukuran kepuasan menurut

persepsi responden' Skala pengukuran yang digunakan

dalam penelitian ini adalah 1 sampai dengan 5. Angka

"1" menyatakan sangat tidak puas, "2" menyatakan

tidak puas, angka "3" menyatakan cukup puas, dan

angka "4" menyatakan puas dan angka "5" menyatakan

sangat puas.

Konsekuensi dari skala pengukuran kepuasan

tersebut, nilai tengah dari skala pengukuran skor

kepuasan akan berada pada angka "3,0"' Berdasarkan

skor nilai yang diperoleh akan diklasifikasikan ke

dalam 5 daerah (zona) tingkat kepuasan. Masing-masing

zona dicirikan dengan kondisi berikul Zona kritis,

apabila rata-rata indeks berada pada range 1,00 - 1.80

memberi indikasi bahwa customer atau stakeholder

merasa kurang puas terhadap IAIN Walisongo. Apabila

tingkat atau indeks kepuasan berada pada zona sangat

kritisdan kritis, maka diperlukan perhatian yang sangat

serius dari pihak manaiemen IAIN Walisongo.

Selanjutnya, zona kepuasan rendah, apabila rata-rata

indeks berada pada range 1.80 - 2.50 yang memberi

46
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indikasi bahwa customer atau stakeholder sudah merasa

cukup puas terhadap IAIN Walisongo. Kondisi ini

menyiratkan bahwa pelayanan yang telah dilakukan

sudah cukup baik tapi masih harus ditingkatkan. Zona

kepuasan cukup, apabila rata-rata indeks berada pada

range 2.6G3.40 yang member indikasi bahwa customer

atau stakeholder sudah cukup merasa puas terhadap

IAIN Walisongo. Kondisi ini menyiratkan bahwa

pelayanan yang telah dilakukan sudah setara dengan

yang diharapkan oleh responden. Zona kepuasan tinggi,

apabila rata-rata indeks berada lebih dari 3.40 - 4'20

Nilai ini menggambarkan bahwa customer atau

stakeholder sudah puas terhadap IAIN Walisongo.

Kondisi ini menyiratkan bahwa pelayanan yang telah

dilakukan sudah lebih dari yang diharapkan oleh

responden. Terakhir, zona kepuasan tinggi sekali,

apabila rata-rata indeks berada 4.20 - 5'00 Nilai ini

menggambarkan bahwa customer atau stakeholder

sudah sangat puas terhadaP IAIN Walisongo. Kondisi

ini menyiratkan bahwa pelayanan yang telah dilakukan

sudah lebih dari yang diharapkan oleh responden.



D. INSTRUMEN KEPUASAN MAHASISWA

Berikut ini diberikan instrument atau alat ukur

yang digunakan untuk mengukur indeks kepuasan

mahasiswa. Menurut Simamora (2000), variabel

kepuasan mahasiswa dibentuk dari lima dimensi yaitu

Reliabili ty (Keatrdalan), ResPonsiven ess (KetarrSSaPan),

Emphaty ( Empati), Tangibles (Bukti Langsung) dan

Assurance (Jaminan). Dari hasil pra-survai, maka

masing-masing dimensi diteriemahkan dalam beberapa

indikator/ item/atribut. Untuk aspek atau dimensi

keandalan (23 indikator); dimensi ketanggapan terdapat

25 indikator atau item; dimensi jaminan tetdapat 21

indikator; indikator pada empati adalah sebanyak 20

item dan terakhfu dimensi bukti langsung adalah

sebanyak 22 item.

E. PENGOLAHAN DANANALISIS DATA

Pengolahan data dilakukan dengan bantuan

Microsoft Excel. Analisis data dengan menggunakan

statistika deskriptif. Statistika deskriptif dipergunakan

untuk mengorganisasikan dan meringkas data yang

,18
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diperoleh dari hasil pengumpulan data dalam bentuk

tabulasi data, presentasi yang diwuiudkan pada grafik-

grafik atau gambar-gambar, serta perhitungan-

perhitungan deskriptif, sehingga dapat diketahui ciriciri

khusus dari data tersebuL Selanjutnya dapat di

interpretasikan sebagai informasi tegas dan ielas

mengenai data tesebut
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BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

A. UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS SKALA

PENGUKURAN KEPUASAN

Sebelum dilakukan analisis lebih lanjut, maka

variabel kepuasan dan kepentingan dari berbagai

dimensi dilakukan uii validitas dan reliabilitasnya.

Metode untuk uii validitas dari berbagai atribut

digunakan metode korelasi. Semua hasil analisis

validitas, seluruh atribuUitem yang digunakan sebagai

pengukuran kepuasan mahasiswa menunjukkan valid.

Demikian pula dengan uji reliabiltas, dengan metode

alpha cronbach seluruh analisis menuniukkan nilai

yang reliabel. Hasil uji validitas dan reliabilitas dalam

makalah ini tidak disertakan.

51

B. ANALISIS INDEKS KEPUASANMAHASISWA

1. KarakteristikResponden

Gambaran tingkat kepuasan dari mahasiswa

tidak terlepas dari karakteristik responden. Karak-
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teristik responden yang diikutsertakan dalam penelitian

ini adalah jenis kelamin, fakultas dan angkatan. Secara

keseluruhan deskripsi dari karakteristik responden

mahasiswa dapat dilihat pada Gambar 4.1, 4.2 dan 4.3

Gambar 4.1 Responden Eerdasarkan Jenis

Kelamin

I LA(I.LAKI

PEREMPUAN

Gambar 4.1 menunjukkan bahwa iumlah

responden berjenis kelamin perempuansebesar 170

orang atau 62,27 persen sedangkan responden berjenis

kelamin laki-laki sebesar 103 orang atau 37,73 Persen.

52

103

710



Laporan Penelitian

100

80

60

40

20

Gambar 4.2 Responden Berdasarkan Fakultas

95

45

FDK FS FTIK FU FEBI
0

Dari Gambar 4.1 ielas terlihat bahwa gambaran

karakteristik sudah sesuai dengan sampel yang

direncanakan terutama dari aspek fakultas. Hal ini

menunjukkan bahwa sampel sudah representatif ( lihat

tabel 4.1) sehingga bisa dilakukan generalisasi. Selain

ifu partisipasi mahasiswa dalam merespon kuesioner

sangat baik melihat tingkat pengembalian kuesioner

mencapai 95 persen. Untuk responden terbesar adalah

responden dad FTIK terpilih 95 orang mahasiswa atau

34f persen sedangkan FDK sebanyak 42 orang atau 151

Persen.
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Tabel 4.1 ]umlah Populasi, samPel dan Kuesioner yang

kembali

Sumber : data penelitian diolah

Gambar 4.3 Responden Berdasarkan Angkatan

132
140

120

100

80

60

40

20

0
ANGT 2013 ANGT 2012 ANGT 2011 ANGT 2O1O

a1

11

Populasi
Sampel

(57.1
Kuesioner
Kembali

Sampel
Terealisasi

FDK 912 46 42 0.91

FS 983 49 47 0.95

FTIK 1964 99 0.96

FU 950 47 45 0.95

907 44 0.98

5716 286 273 0.95

Fakultas

95

FEBI 45
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2. Indeks KePuasan mahasiswa

a. Indeks Kepuasan Mahasiswa Total

Gambar 4,4 lndeks Kepuasan Total Mahasiswa

FEEI

FU

FTIK

FS

FDK

2.600 2.800 3.000 3.200 3.400

Analisis indeks kepuasan maha-siswa

keseluruhan disajikan pada Gambar 4'4'

kepuasan total dibentuk dari lima dimensi kualitas

sec:rra

Indeks

55

Gambar 4.g menunjukkan bahwa sebamn

responden berdasarkan angkatan sebagian besar berasal

dari angkatan 2012 atau semester IV yaitu 132 responden

atau 48,35 persen sedangkan angkatan 2010 (atau

semester VIII)'
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pelayanan yaiht rcsPonsiveness, rcliability, emPhatyl

assurance dan tangibles. Kelima dimensi tersebut

menggambarkan kepuasan dari castomer dalam hal ini

mahasiswa. Terlihat dari Gambar 4.4 bahwa indeks

kepuasan mahasiswa IAIN Walisongo secara keselu-

ruhan adalah sebesar 3.174 dan angka ini berada pada

zona kepuasan cukup atau sedang. Tidak berbeda

dengan indeks kepuasan di tingkat fakultas IAIN

Walisongo, maka indeks kepuasan mahasiswa per

fakuttas iuga tampak berada pada zona kepuasan

sedang. Namun demikian, dari Gambar 4.4 juga terlihat

bahwa indeks kepuasan mahasiswa dari fakultas FS dan

FU relatif lebih tinggi dari fakultas lainnya' Sementara,

indeks kepuasan mahasiswa terendah adalah dari

mahasiswa FEBI, hal ini merupakan fakultas baru

sehingga sarana prasar.rna masih terbatas.. Dari indeks

kepuasan total tetsebut perlu dikaii kontribusi masing-

masing dimensi.

Indeks kepuasan total dibentuk dari kelima

dimensi kualitas layanan. Berikut ini dilakukan analisis

lebih rinci tentang indeks kepuasan mahasiswa
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menurut dimensi. Indeks kepuasan mahasiswa menurut

dimensi kualitas pelayanan dan fakultas dapat dilihat

pada Gambar 4.4 Ditinlau secara keseluruhan, indeks

kepuasan berbagai dimensi di IAIN Walisongo, terlihat

bahwa hampir semua dimensi telah mempunyai indeks

kepuasan diatas 3,174. lni berarti, kelima dimensi, yaitu

responsiveness, reability, emphaty, asswance dar.

tangibtes berada pada zona kepuasan cukup. Hanya,

pada dimensi tangibles, indeks kepuasan paling rendah

jika dibandingkan dengan dimensi lainnya.

b. Indeks Kepuasan Mahasiswa Menurut Dimensi

Gambar 4.5 Kepuasan Mahasiswa Fakultas

Dakwah Menurut Dimensi KePuasan

3.25
ASSURANCE

RESPONSIVNESS

EMPATI

REABILITY

TANGIBLE

3.01

30
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Gambar 4.5 menunjukkan bahwa rata rata

kepuasan mahasiswa Fakultas Dakwah dan Komunikasi

(FDK) adalah 3,13 ini berarti bahwa mahasiswa Fakultas

Dakwah dan Komunikasi cukup puas dengan pelaya-

nan yang disediakan oleh lembaga. Dimensi reability

dan assurance merupakan dimensi yang paling besar

sedangkan tangible dan empaty merukan dimensi yang

paling kecil menielaskan kepuasan mahasiswa terhadap

pelayanan Fakultas Dakwah dan Komunikasi. Oleh

karena itu perlu ditingkatkan khususnya dimensi tangi-

ble dan empaty. Untuk dimensi tangible ada beberapa

hal yang perlu ditingkatkan dalam rangka meningkat-

kan kepuasan mahasiswa antara lain :

1. Kemudahan parkir di kampus

2. Keberadaan lapangan parkir di berbagai temPat

3. Keberadaan kantin

4. Keberadaan fasilitas olah raga

5. Kelengkapan fasilitas di ruang perkuliahan

5. Kelengkapan bahan bacaan di ruang PerPustakaan

fakultas dan pusat

7. Kenyamanan ru.rng tunggu pelayanan

58
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8. Kelengkapan fasilitas di ruang tunggu pelayanan

9. Kenyamanan ruarng dosen

10. Keberadaan toilet yang terpisah antara laki-ki dan

PeremPuan

11. Kenyamananmusholla

12. Kebersihan musholla

13. Kondisi ialan di kamPus

14. Penerangan ialan di lingkungan kampus pada

malam hari

15. Layanan intemet di kamPus

15. Keberadaan hot sPoUwifi

17. Kemudahan memperoleh informasi akademik

Untuk meningkatkan dimensi empaty dalam rangka

meningkatkan kepuasan mahasiswa adalah :

1. Kepedulian Petugas keamanan terhadap masalah

keamanan

2. Kesedian Petugas ruang baca di tingkat fakulttas

dan pusat dalam membantu mendapatkan referensi

buku

3. Kepedulian Petugas kebersihan terhadap keber-

sihan ruang perkuliahan
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4. Kesedian pegawai di jurusan membanfu

menyelesaikan masalah administrasi mahasiswa

5. Kesedian pegawai di fakultas membantu

menyelesaikan masalah administrasi mahasiswa

6. Iam layanan akademik (perpustakaan, labotatorium,

konseling/bimbingan, dll) sesuai dengan kebutuhan

mahasiswa

7. Kecukupan junlah dosen dalam melayani

mahasiswa

8. Dosen dan karyawan menanggapi keluhan dan

saran dengan baik

9. Dosen mau meluangkan waktu di luar iam kerja

untuk melayani mahasiswa

10. jam layanan organisasi kemahasiswaan sesuai

dengan kebutuhan mahasiswa

11. Koperasi mahasiswa sesuai dengan kebutuhan

mahasiswa

12. Penghargaan bagi mahasiswa berprestasi dibidang

bakat dan minat
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Gambar 4.6 Kepuasan Mahasiswa Fakuktas

Syariah Menurut Dimensi Kepuasan

ASSURANCE

RESPONSIVNESS

EMPATI

REABILITY

TANGIBLE

3.10 3.20 3.30 3.40 3.s0

Gambar 4.6 menunjukkan bahwa rata rata

kepuasan mahasiswa Fakultas Syariah adalah 3"38 ini

berarti bahwa mahasiswa Fakultas Syariah cukup puas

dengan pelayanan yanS disediakan oleh lembaga.

Dimensi reability dan assurance merupakan dimensi

yang pating besar sedangkan responsivness merukan

dimensi yang paling kecil menjelaskan kepuasan

mahasiswa terhadap pelayanan Fakultas Syariah

1 Ketanggapan pelayanan pegawai di laboratorium

2 KetanggaPan pelayanan pegawai di perpustakaan

3 Ketanggapan dosen dan pegawai i dalam melayani
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mahasiswa

Kejelasan prosedur Peminiaman dan pengem-

balian buku di perpustakaan

Kesesuaian prosedur pelayanan administrasi di

bagian akademik dan kemahasiswaan

Kemudahan dalam pelayanan administrasi di

jurusan

Kemauan petugas administrasi di tingkat jurusan

dalam melayani mahasiswa

Kemapuan dosen menyampaikan materi di kelas

Kemudahan dalam pelayanan administrasi di

jurusan

Kemudahan dalam pelayanan administrasi di

perpustakaan

Kemudahan dalam pelayanan laboratorium

Kejelasan prosedur Pelayanan akademik di

fakultas

Ketanggapan pegawai pelayanan administrasi

Ketanggapan pegawai pelayanan di laboratorium

Ketanggapan pegawai pelayanan adminiskasidi

perpustakaan

5

6

7

8

9

10

11

12

13
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76 Kecepatan Pegawai adminiatsri dalam melayani

mahasiswa

77 Kecepatan pegawai perpustakaan dalam melayani

mahasiswa

18 KetePatan pegawai adminiatsri dalam melayani

mahasiswa

lg Ketepatan pegawai perPustakaan dalam melayani

mahasiswa

20 Kejelasan pegawai memberikan informasi

pelayanan akademik

23 Kemudahan mengikuti kegiatan organisasi

kemahasiswaan

24 Keluhan (saran dan kritik) diselesaikan dengan

baik oleh organisasi kemahasiswaan

25 Kemudahan dalam mengikuti kegiatan bimbingan

dan konseling kemahasiswaan
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Gambar 4.7 Kepuasan mahasiswa Fakultas

Tarbiyah dan llmu Keguruan Menurut Dimensi

Kepuasan

ASSURANCE

RESPONSIVNESS

EMPATI

REABILITY

TANGIBLE

3.77

3.17

3.39

2.96

Gambar 4.7 menunjukkan bahwa rata rata

kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan llmu

Keguruan (FTIK) adalah 3,17 ini berarti bahwa

mahasiswa FTIK cukup puas dengan pelayanan yang

disediakan oleh lembaga' Dimensi reability merupakan

dimensi yang paling besar sedangkan tangible merukan

dimensi yang paling kecil menjelaskan kepuasan

mahasiswa terhadap pelayanan FTIK oleh karena itu

perlu ditingkatkan dalam rangka meningkatkan

kepuasan mahasiswa. Adapun strategi peningkatan

dimensi tangible dapat dilakukan dengan beberapa hal

antara lain:

6.1

3.14



I
2

J

4

5

6

7

Laporan Penelitian

Kenyamanan ruang kelas

Fasilitas dan media perkuliahan ruang kelas

Ruang baca perpustakaan

Kelengkapan koleksi buku di perpustakaan

Fasilitas ruang laboratorium di fakultas

Area parkir di kamPus

Keberadaaan taman-taman dan public space di

Fakulltas

Kebersihan kantin

Kelengkapan Fasilitas olah raga

Fasilitas lbadah (musholla)

Kondisi jalan di kamPus

Kebersihan toilet-toilet

Penerangan ialan di lingkungan kampus pada

malam hari

Fasilitas Anrungan komPuter

Layanan internet di kamPus

Keberadaan hot sPoU wifi

Kelengkapan buku panduan akademik

Fasilitas dan kenyamanan ruang tunggu Pelayanan

Keberadaan fasilitas pendukung lainnya (LCD,

8

9

10

11
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Laptop, Komouter, OHP, dan lain-Iain)

20 Fasilitas ruang di organisasi kemahasiswaan

institut

21 Fasilitas ruang di organisasi kemahasiswaan

fakultas

22 Keberadaan Koperasi mahasiswa

Gambar 4.8 Kepuasan Mahasiswa Fakultas

Ushuluddin Menurut Dimensi Kepuasan

I

II
I

2.70 2.AO 2.90 3.00 3.10 3.20 3.30 3.40

Gambar 4.8 menunjukkan bahwa rata rata

kepuasan mahasiswa Fakultas Ushuluddin adalah 325

ini berarti bahwa mahasiswa Fakultas Ushuluddin

cukup puas dengan pelayanan yanS disediakan oleh

lembaga. Dimensi reability merupakan dimensi yang

tl
ASSURANCE

RESPONSIVNESS

EMPATI

REABILITY

TANGIBLE
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paling besar sedangkan tangible merupakan dimensi

yang paling kecil menielaskan kepuasan mahasiswa

terhadap pelayanan Fakultas Ushuluddin. Oleh karena

itu dimensi ini perlu di tingkatkan antara lain:

1 Kenyamanan ruang kelas

2 Fasilitas dan media perkuliahan ruang kelas

3 Ruang baca perPustakaan

4 Kelengkapan koleksi buku di perpustakaan

5 Fasilitas ruang laboratorium di fakultas

6 Area parkir di kamPus

7 Keberadaaan taman-taman dan public space di

Fakulltas

8 Kebersihan kaatin

9 Kelengkapan Fasilitas olah raga

10 Fasilitas lbadah (musholla)

11 Kondisi jalan di kamPus

12 Kebersihantoilet-toilet

13 Penerangan ialan di tingkungan kampus pada

malam hari

14 Fasilitas Aniungan komPuter

15 Layanan intemet di kamPus
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Keberadaan hot spoU wifi

Kelengkapan buku panduan akademik

Fasilitas dan kenyaman,rn ru,rng tunggu pelayanan

Keberadaan fasilitas pendukung lainnya (LCD,

Laptop, Komouter, OHP, dan lain-lain)

Fasilitas ruang di organisasi kemahasiswaan

institut

Fasilitas ruang di organisasi kemahasiswaan

fakultas

Keberadaan Koperasi mahasiswa

Gambar 4.9 Kepuasan Mahasiswa Fakultas

Ekonomi dan Bisnis lslam Menurut Dimensi

20

2l

22

ASSURANCE

RESPONSIVNESS

EMPATI

REABILITY

TANGIEtE

2.60 2.70 2.80 2.90 3.00 3.10
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Gambar 4.9 menunjukkan bahwa rata rata

kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Islam (FEBI) adalah 2,97 ini berarti bahwa mahasiswa

FEBI cukup puas dengan pelayanan yang disediakan

oleh lembaga. Dimensi reability merupakan dimensi

yang paling besar sedangkan tangible merukan dimensi

yang paling kecil menjelaskan kepuasan mahasiswa

terhadap pelayanan FEBI. Hal ini dapat dimaklumi

karna FEBI merupakan Fakultas Baru Berdiri (tahun

2014) sehingga seluruh sarana dan Prasarana sangat

terbatas termasuk dimensi tangible. Oleh kama itu

untuk FEBI perlu meningkatkan dimensi-dimensi yang

ada untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa. Untuk

dimensi tangible, responsive dan empaty.

Untuk dimensi empaty ada beberapa hal yang

mendapat perhatian anatara lain :

1 Kepedulian Petugas laboratorium dalam melayani

mahasiswa

2 Kepedulian dosen dan pegawai administrasi

dalam melayani mahasiswa

3 Kepedulian Petugas keamanan terhadap masalah
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keamanan

4 Kesedian Petugas ruang baca di tingkat fakulttas

dan pusat dalam membantu mendapatkan lefe-

rensi buku

5 Kepedulian Petugas kebersihan terhadap keber-

sihan ruang perkuliahan

6 Kesedian pegawai di iurusan membantu menye-

lesaikan masalah administrasi mahasiswa

7 Kesedian pegawai di fakultas membantu

menyelesaikan masalah administrasi mahasiswa

8 Iam layanan akademik (perpustakaan, labora-

torium, konseling/ bimbingan, dan lain-lain)

sesuai dengan kebutuhan mahasiswa

9 Kecukupan jumlah dosen dalam melayani

mahasiswa

10 Pegawai dan dosen memberi motivasi mahasiswa

untuk meningkatkan prestasi akademik

11 Kemudahan menghubingi dan ketersediaan dosen

dalam membimbing mahasiswa

12 Dosen dan karyawan memahami kebufuhan

mahasiswa
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13 Dosen dan karyawan menanggapi keluhan dan

saran dengan baik

\4 Dosen mau meluangkan waktu di luar iam keria

untuk melayani mahasiswa

15 Komunikasi dosen, pegawai dan mahasiswa

terjalin dengan baik

16 Kemudahan munghubungi dosen dalam dalam

membimbing/konseling untuk kegiatan kemaha-

siswaan

77 Ketersediaan organisasi kemahasiswaan dalam

kegiatan bakat minat mahasiswa

18 Jam layanan organisasi kemahasiswaan sesuai

dengan kebutuhan mahasiswa

lg Koperasi mahasiswa sesuai dengan kebufuhan

mahasiswa

20 Penghargaan bagi mahasiswa berprestasi dibidang

bakat dan minat

Untuk dimensi responsivness yang harus

ditingkatkan antara lain:

1 KetanggaPan pelayanan pegawai di laboratorium

2 Ketanggapan pelayanan pegawai di perpustakaan

7t
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3 Ketanggapan dosen dan pegawai i dalam melayani

mahasiswa

4 Keielasan prosedur peminiaman dan pengem-

balian buku di perpustakaan

5 Kesesuaian prosedur pelayanan administrasi di

bagian akademik dan kemahasiswaan

6 Kemudahan dalam pelayanan administrasi di

jurusan

7 Kemauan Petugas administrasi di tingkat iurusan

dalam melayani mahasiswa

8 Kemapuan dosen menyampaikan materi di kelas

9 Kemudahan dalam Pelayanan administrasi di

jurusan

10 Kemudahan dalam pelayanan administrasi di

perpustakaan

11 Kemudahan dalam pelayanan laboratorium

72 Kejelasan prosedur pelayanan akademik di

fakultas

13 Ketanggapanpegawaipelayananadministrasi

14 Ketanggapan pegawai pelayanan di laboratorium
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15 Ketanggapan pegawai pelayanan adminisuasidi

perpustakaan

16 Kecepatan pegawai adminiatsri dalam melayani

mahasiswa

77 Kecepatan pegawai perpustakaan dalam melayani

mahasiswa

18 KetePatan pegawai adminiatsri dalam melayani

mahasiswa

19 Ketepatan pegawai perpustakaan dalam melayani

mahasiswa

20 Kejelasan pegawai memberikan informasi

pelayanan akademik

2g Kemudahan mengikuti kegiatan organisasi

kemahasiswaan

24 Keluhan (saran dan kritik) diselesaikan dengan

baik oleh organisasi kemahasiswaan

25 Kemudahan dalam mengikuti kegiatan bimbingan

dan konseling kemahasiswaan

Sedangkan dimensi tangible yang harus

ditingkatkan adalah :

73



I
a

3

4

5

6

7

Survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan lAlN Walisongo

Kenyamanan ruang kelas

Fasilitas dan media perkuliahan ruang kelas

Ruang baca perpustakaan

Kelengkapan koleksi buku di perpustakaan

Fasilitas ruang laboratorium di fakultas

Area parkir di kampus

Keberadaaan taman-taman dan public space di

Fakulltas

Kebersihan kantin

Kelengkapan Fasilitas olah raga

Fasilitas lbadah (musholla)

Kondisi jalan di kampus

Kebersihan toilet-toil€t

Penerangan ialan di lingkungan kampus pada

malam hari

Fasilitas Aniungan komputer

Layanan intemet di kamPus

Keberadaan hot spoUwifi

Kelengkapan buku panduan akademik

Fasilitas dan kenyaman,rn ruang funggu pelayanan

Keberadaan fasilitas pendukung lainnya (LCD,

8

9

10

11

t2

13

14

15

t6

t7

18

t9
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Laptop, Komouter, OHP, dll)

20 Fasilitas ruang di organisasi kemahasiswaan

institut

2l Fasilitas ruang di organisasi kemahasiswaan

fakultas

22 Keberadaan Koperasi mahasiswa
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BAB IV

PENUTUP

A. KESIMPUU,N

Berdasarkan pembahasan, maka dapat disimpul-

kan bahwa

1. Indeks kepuasan total dibentuk dari lima dimensi

kualitas pelayanan yaibt responsiveness, rcliabili$r,

emphaty, assurance dar. tangibles. Kelima dimensi

tersebut menggambarkan kepuasan dari customer

dalam hal ini mahasiswa. Rata-rata indeks kepuasan

mahasiswa IAIN Walisongo secara keseluruhan

adalah sebesar 3.174 dan angka ini berada pada zona

kepuasan cukuP atau sedang.

2. Kelima dimensi untuk mengukur kepuasan maha-

siswa yaitu responsiveness, reability, emPhaty,

assurance dan tangiblesberada pada zona kepuasan

cukup. Hanya, pada dimensi tangibleg indeks

kepuasan paling rendah jika dibandingkan dengan

dimensi lainnya
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3. Fakultas Dakwah dan Komunikasi GDK) rata rata

indeks kepuasan mahasiswa adalah 3,13 ini berarti

bahwa mahasiswa Fakultas Dakwah dan Komuni-

kasi cukup puas dengan pelayanan yang disediakan

oleh lembaga. Dimensi reability dan assurance

merupakan dimensi yang paling besar sedangkan

tangible dan empaty merukan dirnensi yang paling

kecil menjelaskan kepuasan mahasiswa terhadap

pelayanan Fakultas Dakwah dan Komunikasi

4. Fakultas Syadah menunjukkan bahwa indeks rata

rata kePuasan mahasiswa adalah 3p8 ini berarti

bahwa mahasiswa Fakultas Syariah cukup puas

dengan pelayanan yang disediakan oleh lembaga.

Dimensi reability dan assurance merupakan dimensi

yang paling besar sedangkan responsivness memPa-

kan dimensi yang paling kecil menielaskan kepua'

san mahasiswa terhadap pelayanan Fakultas Syariah

5. Fakultas Tarbiyah dan llmu Keguruan (FTIK)

menuniukkan bahwa indeks rata rata kepuasan

mahasiswa adalah 3,17 ini berarti bahwa mahasiswa

FTIK cukup puas dengan pelayanan yang disediakan
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oleh lembaga. Dimensi reability merupakan dimensi

yang paling besar sedangkan tangible merukan

dimensi yang paling kecil menjelaskan kepuasan

mahasiswa terhadap pelayanan FTIIi oleh karena

itu perlu ditingkatkan dalam rangka meningkatkan

kepuasan mahasiswa

6. Fakultas Ushuluddin menuniukkan bahwa rata rata

kepuasan mahasiswa adalah 315 ini berarti bahwa

mahasiswa Fakultas Ushuluddin cukup puas dengan

pelayanan yang disediakan oleh lembaga. Dimensi

reability merupakan dimensi yang paling besar

sedangkan tangible merupakan dimensi yang paling

kecil menjelaskan kepuasan mahasiswa terhadap

pelayanan Fakultas Ushuluddin

7. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) menun-

jukkan bahwa indeks rata rata kepuasan mahasiswa

adalah 2,97 ini berarti bahwa mahasiswa FEBI cukup

puas dengan pelayanan yang disediakan oleh

lembaga. Dimensi reability merupakan dimensi

yang paling besar sedangkan tangible merukan
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dimensi yang paling kecil menjelaskan kepuasan

mahasiswa terhadap pelayanan FEBI.

B. SARAN

Untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa ada

beberapa s:uan yang harus diperhatikan terutama pada

dimensi tangible, diman dimensidi semua Fakultas di

lingkungan IAIN walisongo memiliki indeks terendah.

Ada beberapa hal yang harus diperhatikan antara lain :

1 Kenyamanan ruang kelas

2 Fasilitas dan media perkuliahan ruang kelas

3 Ruang baca PerPustakaan

4 Kelengkapan koleksi buku di perpustakaan

5 Fasilitas ruang laboratorium di fakultas

5 Area parkir di kamPus

7 Keberadaaan taman-taman dan public space di

Fakulltas

8 Kebersihan kantin

9 Kelengkapan Fasilitas olah raga

10 Fasilitas Ibadah (musholla)
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11

t2

13

Kondisi jalan di kampus

Kebersihan toilet-toilet

Penerangan jalan di lingkungan kampus pada

malam hari

Fasilitas Aniungan komPuter

Layanan internet di kamPus

Keberadaan hot spoU wifi

Kelengkapan buku panduan akademik

Fasilitas dan kenyamanan ruang tunggu pela-

yan.rn

Keberadaan fasilitas pendukung lainnya (LCD,

Laptop, Komouter, OHP, dan lain lain)

Fasilitas ruang di organisasi kemahasiswaan

institut

Fasilitas ruang di organisasi kemahasiswaan

fakultas

Keberadaan Koperasi mahasiswa

14

15

t6

t7

18

19

2t

20

22
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@
SEMARANG

A. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama :

2.NIM :

3. Jenis Kelamin z UP

4. Umur :

4. Program Studi :

5. Fakultas I

6. Angkatan/Semester :

(tidak harus diisi)

B. Berikan tanda silang (X) pada kolom yang telah
disediakan :

Keterangan:

Kinerja

5 = Sangat Baik / Sangat Puas

4 = Baik/ Puas

3 = Cukup Baik / Netral

2 = Kurang Baik / Kurang Puas

1 = Tidak Baik / Tidak Puas

KodeFORMULIR

Tanda Tangan
Responden

KUESIONER
KEPUASAN

MAHASISWA
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KINERIA

25 4
PERNYATAAN

Kenyamanan ruang kelas1

Fasilitas dan media perkuliahan ruang

kelas
2

J Ruang baca perpustakaan

Kelengkapan koleksi buku di

perpustakaan
4

5
Fasilitas ruang laboratorium di

fakultas

6 Area parkir di kamPus

Keberadaaan taman-taman dan Pu

space di Fakulltas

blic7

8 Kebersihan kantin

9 Kelengkapan Fasilitas olah raga

10 Fasilitas Ibadah (musholla)

Kondisi jalan di kamPus11

Kebersihan toilet-toilet72

Penerangan ialan di lingkungan

kampus pada malam hari
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A. Dimensi Tangible

No
3 1
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No PE RNYATAAN
KINERIA

5 4 3 2 L

74 Fasilitas Aniungan komPuter

15 Layanan intemet di kamPus

16 Keberadaan hot sPoU wifi

17

18 Fasilitas dan kenyamanan ruang

tunggu pelayanan

L9 Keberadaan f asilitas Pendukung

Iairnya (LCD, LaPtoP, Komouter,

oHP,dll)

20 Fasilitas ruang di otganisasi

kemahasiswaan institut

2l Fasilitas ruang di organisasi

kemahasiswaan f akultas

Keberadaan Koperasi mahasiswa

93

Kelengkapan buku panduan

akademik
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No P E RN YAT AAN
KINERJA

5 4 J 2 1

1 Kejelasan pemberian informasi pelaya'

nan akademik (Jadwal Perwalian,

pendaf taran mata kuliah, pembayaran

SPP, Praktiukum, PPL, KKL, KKN dll)

) Kedisiplinan dosen dan Pegawai

dalam melayani mahasiswa

J Ketepatan waktu pelayanan akademik

4 Ketersediaan modul/buku ajar

5 Ketersediaan Silabus/saP Yang

mendukung proses pembelaiaran

6 Kemudahan mendaPatkan laYanan

akademik (dosen wali, bimbingan

skripsi, konsultasi iudul skripsi dll)

7 Kemudahan mendaPatkan Pelayanan

administrasi (iiin riset, iiin cuti, surat

keterangan masih kuliah, dll)

8 Kurikulum disusun dengan baik,

terstrukfur dan sesuai dengan

B. Dimensi Reability (Keharr.dalanl

9.1
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No PERN YATAAN
KINERJA

5 3 2 1

lapangan kerja

9 Jadwal kuliah tersusun dengan baik

(iarang tabrakan)

10 Kehadiran dosen sesuai dengan iadwal

perkuliahan

11 Kemampuan dosen ketika mengajar di

kelas

12 Materi yang disampaikan berkualitas

dan sesuai dengan perkembangan

13 Sikap dan kemampuan petugas

pelayanan administrasi di iurusan

t4 Sikap dan kemampuan PelaYanan

administrasi di fakultas

t6 Sikap dan kemampuan Petugas

perpustakaan

17 Lembaga memberi kesempatan Pada

kegiatan-kegiatan kemahasiswaan

95
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15 Sikap dan kemampuan PelaYanan

petugas Laboratorium
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C. Dimensi EmPatY

No PERNYATAAN
KINERJA

5 4 3 2 1

18 Dudukung an lembaga Pada kegiatan

penelitian mahasiswa

19 Kineri a organisai kemahasiswaan

tingkat instiutut

20 K'rneria organisai kemahasiswaan

tingkat fakultas

21 Kemudahan kegiatan bimbingan dan

konseling kemahasiswan

22 Keaktifan mahasiswa dalam kegiatan

ekstrakulikuler

23 Ketersediaan organisasi bakat minat

mahasiswa

KINERIA

3 24
PE RNY ATAANNo

1 kepedulian petugas laboratorium

dalam melayani mahasiswa

96

5 1



Laporan Penelitian

No PE RNYATAAN
KINERJA

5 4 J 2 1

2 Kepedulian dosen dan pegawai admi-

nistrasi dalam melayani mahasiswa

J Kepedulian petugas keamanan

terhadap masalah keamanan

Kesedian petugas ruang baca di ting-

kat fakulttas dan pusat dalam mem-

bantu mendapatkan referensi buku

5 Kepedulian petugas kebersihan terha-

dap kebersihan ruang perkuliahan

6 Kesedian pegawai di iurusan

rnembantu menyelesaikan masalah

administrasi mahasiswa

7 Kesedian pegawai di fakultas

membantu menyelesaikan masalah

administrasi mahasiswa

8 Jam layanan akademik (perpustakaan,

laboratorium, konseling/ bimbingan,

dll) sesuai dengan kebutuhan

mahasiswa

97

4



Survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan lAlN WalisonSo

No PE RNYAT AAN
KINERIA

5 4 3 2 1

Kecukupan iumlah dosen dalam

melayani mahasiswa

10 Pegawai dan dosen memberi motivasi

mahasiswa unfu k meningkatkan

prestasi akademik

11 Kemudahan menghubingi dan

ketersediaan dosen dalam

membimbing mahasiswa

Dosen dan karyawan memahami

kebutuhan mahasiswa

13 Dosen dan karyawan menanggaPr

keluhan dan saran dengan baik

t4 Dosen mau meluangkan waktu di luar

jam keria untuk melayani mahasiswa

15 Komunikasi dosen, Pegawai dan

mahasiswa terjalin dengan baik

t6 Kemudahan munghubungi dosen

dalam dalam membimbing / konseling

untuk kegiatan kemahasiswaan

98

9

t2



D. Dimensi Responsivness

Laporan Penelitian

No PERNYATAA N
KINERIA

5 4 3 1 1

17 Ketersediaan olganisasi

kemahasiswaan dalam kegiatan bakat

minat mahasiswa

18 Jam layanan

kemahasiswaan sesuai

kebufuhan mahasiswa

organlsasl

dengan

19 Koperasi mahasiswa sesuai dengan

kebutuhan mahasiswa

20 Penghargaan bagi mahasiswa

berprestasi dibidang bakat dan minat

No PER NYATAAN
KINERIA

5 4 3 2 1

Ketanggapan pelayanan Pegawai di

laboratorium

2 Ketanggapan pelayanan Pegawai di

perpustakaan

99

1



KINERJA

2 14 3
No PE RNYATAA N

Ketanggapan dosen dan Pegawai

dalam melayani mahasiswa

I.,

4 Kejelasan prosedur Peminiaman

pengembalian buku di perpustakaan

dan

Kesesuaian prosedur PelaYanan

administrasi di bagian akademik dan

kemahasiswaan

7 Kemauan petugas administrasi di

tingkat jurusan dalam melaYani

mahasiswa

8 Kemapuan dosen menYamPaikan

materi di kelas

Kemudahan dalam PelaYanan

administrasi di jurusan

9

Kemudahan dalam PelaYanan

administrasi di PerPustakaan

10

Kemudahan dalam PelaYanan

Survey (epuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan lAlN Walisongo

100

5

6 Kemudahan dalam PelaYanan

administrasi di jurusan

11



Laporan Penelitian

PERNYATAAN
KINERJA

5 4 2 1

laboratorium

t2 Kejelasan prosedur pelayanan

akademik di fakultas

Ketanggapan pegawai PelaYanan

administrasi

t4 Ketanggapan pegawai PelaYanan di

laboratorium

15 Ketanggapan pegawai PelaYanan

administrasidi perPustakaan

t6 Kecepatan pegawai adminiatsri dalam

melayani mahasiswa

t7 Kecepatan pegawai PerPustakaan

dalam melayani mahasiswa

18 Ketepatan pegawai adminiatsri dalam

melayani mahasiswa

t9 Ketepatan pegawai perPustakaan

dalam melayani mahasiswa

Keielasan pegawai memberikan

inf ormasi pelayanan akademik

101

No
J

13

20



Survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan lAlN Walison8o

E. Dimensi Assurance

No PERNYATAAN
KINERJA

3 2 1

23 Kemudahan mengikuti kegiatan

organisasi kemahasiswaan

24 Keluhan (saran dan kritik)

diselesaikan dengan baik oleh

organisasi kemahasiswaan

25 Kemudahan dalam mengikuti

kegiatan bimbingan dan konseling

kemahasiswaan

No PE RNYATAA N
KINERIA

5 4 2 1

1

2 Akreditasi program studi

3 Kemampuan pegawai dalam melaYani

mahasiswa

4 Kemampuan dosen menYamPaikan

materi perkuliahan

102

5 4

J

Reputasi Lembaga



Laporan Penelitian

No PE RNYATAAN
5 4 3 2 t

5 Standar jumlah mahasiswa dalam

kelas

6 Keamanan parkir di tempat-temPat

parkir

7 Keamanan di kampus pada malam

hari terjaga dengan baik

8 Kesiapan kampus dalam kegiatan

tanggap darurat (misaL kebakaran)

Keamanan di kampus pada siang hari

terjaga baik.

10 Keberadaan satpam (petugas

keamanan) di kampus

11 Kesesuaian materi kuliah dengan RP

atau Recana Pembelajaran

t2 Susana kelas kondusif untuk belaiar

13 Rasa aman selama mengikuti

perkuliahan di kelas

14 Kebebasan melakukan kegiatan

ilmiah di kampus

103

KINERJA

9



survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan lAlN Walisongo

No
KINERJA

4 3 2 1

Kemudahan mendaPatkan informasi

non akademikdan lainnYa

t6 Kemudahan inforurasi

akademikmelalui media informasi

komunikasi (paPan Pengumuman/

spandul/media lain)

t7 Kemudahan mendapatkan informasi

tentang bea siswa

18 Keielasan prosedur penerimaan bea

siswa

t9 Dukungan lembaga terhadap kegiatan

organisasi kemahasiswaan di luar jam

kerja

Dukungan lembaga terhadap kegiatan

bakat minat mahasiswa

27 Kebebasan mengikuti kegiatan

organisasi kemahasiswaan

10.1

P E R NYATAAN
5

15

20
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