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ABSTRAK

A quality education system is closely related to the quality of human resources.
According to the National Higher Education Accreditation Board (BAN-PT), the
demands given by the community to universities included quality assurance, quality
control, and quality improvement. IBl Darmajaya realizes that meeting the demands of
society for the quality of higher education is not only to get good accreditation from
BAN-PT. The analysis was carried out by surveying 447 students of IBl Darmajaya who
were taken randomly to find out the level of suitability between students' expectations
and satisfaction that the average in reviewing the Academic Aspects, Administrative
Services and Facilities, Student Systems, and Contribution to Student Study Success was
not Satisfied or In Accordance with expectations, but from aspects that support students
'skills (skills) are in line with students' expectations. From the results of mapping the
quality of education services in 1Bl Darmajaya in knowing things that are maintained in
the review of Academic Aspects, Administration and Facilities Services, Student Systems,
and Contributions to the Success of Student Studies, among others, the new student
admission system, the System On course Line, Suitability of material taught by available
work, Methods of delivery of material by lecturers, Mastery of lecturers on material,
payment system for tuition fees, religious facilities. Ability in interpersonal relationships
with others, Ability in decision making, Ability in planning activities, Ability to work in
teams, Ability to work independently, leadership skills, confidence, following orientation
activities for new students, following areas of interest and reasoning competition. While
the need to increase IBI Darmajaya to improve the quality of education services includes:
Submission of announcements by IBI Darmajaya to students, System Assessment courses
by lecturers, lecture facilities, laboratory facilities, internet facilities, canteen facilities,
campus organization facilities, communication, ability to implement activity plans
Keywords: Education Services
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Pengukuran Kepuasan Mahasiswa Terhadap

PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Sistem pendidikan yang bermutu tentunya berkaitan erat dengan kualitas sumber daya
manusia. Hal ini didasarkan pada realitas bahwa output (keluaran) dari suatu sistem
pendidikan adalah sumber daya manusia yang akan digunakan dalam industri dan
pembangunan di suatu daerah. Upaya peningkatan kualitas sumber daya manusia dapat
dilakukan dengan perbaikan sistem pendidikan yang selanjutnya dapat menghasilkan
sistem pendidikan yang bermutu.

IBI Darmajaya menyadari bahwa memenuhi tuntutan masyarakat terhadap kualitas
pendidikan tinggi bukan hanya sekadar untuk mendapatkan nilai akreditasi yang baik dari
BAN-PT. Kualitas pendidikan yang baik sudah sejak awal telah menjadi tujuan utama IBI
Darmajaya  sebagaimana termaktub dalam visi misi IBI Darmajaya yaitu Menjadi
perguruan tinggi yang unggul dan berdaya saing berbasis teknologi dan bisnis. Posisi
strategis IBI DARMAJAYA sebagai salah satu perguruan tinggi swasta tersebesar di
Propinsi Lampung adalah salah satu kekuatan 1Bl Darmajaya  untuk mewujudkan
pendidikan berkualitas tinggi.

Kepuasan mahasiswa terkait erat dengan kesesuaian antara harapan dan kenyataan dari
kualitas pelayanan pendidikan yang didapat dari IBI Darmajaya . Apabila IBI Darmajaya
memperlakukan mahasiswa sebagai pelanggan dengan mengevaluasi kesenjangan antara
harapan dan kenyataan yang dirasakan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan
pendidikan, maka IBI Darmajaya dapat menyiapkan rencana strategis yang tepat untuk
meningkatkan kualitasnya. Evaluasi kepuasan mahasiswa ini dapat digunakan untuk
mengetahui faktor-faktor kualitas pelayanan pendidikan yang perlu diperbaiki,
dipertahankan, bahkan dikurangi akan mengakibatkan kesalahan alokasi sumber daya
seperti dana, tenaga kerja, dan waktu. Kesalahan alokasi sumber daya menyebabkan
upaya peningkatan mutu menjadi tidak efektif dan mengurangi kepuasan mahasiswa.

Dengan instrumen pengukuran dan alat analisis yang sesuai untuk analisis kepuasan
mahasiswa yang di tinjau dari Aspek Akademik, Aspek Pelayanan Dan Fasilitas, Aspek.
Analisis kepuasan mahasiswa ini juga akan membantu IBI DARMAJAYA dalam
memenuhi tuntutan masyarakat dan memenangkan persaingan dengan program studi atau
Perguruan Tinggi sejenis. Inilah latar belakang penelitian berjudul “Pengukuran
Kepuasan Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan Pendidikan di IBI Darmajaya dengan
Metode Importance-Performance Analysis di tinjau dari Aspek Akademik, Pelayanan
Administrasi dan Fasilitas, Sistem Kemahasiswaan, Penunjang Kemampuan (Skill)
Mahasiswa, dan Kontribusi Terhadap Keberhasilan Studi Mahasiswa.

1.2. Perumusan Masalah
Tuntutan masyarakat terhadap kualitas perguruan tinggi dan persaingan dari program

studi sejenis dari perguruan tinggi lain semakin tinggi, oleh karena itu IBl Darmajaya
harus terus meningkatkan kualitas pelayanan pendidikannya. Untuk mengetahui kualitas
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pelayanan dapat dilihat dari kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan. Oleh karena itu,

pokok permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Berapakah rata-rata tingkat kepentingan (harapan) dan kepuasan mahasiswa
terhadap pelayanan pendidikan di IBI Darmajaya .

2. Apakah terdapat perbedaan (gap) antara tingkat kepentingan (harapan) dengan
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan pendidikan di IBI.

3. Faktor-faktor apakah yang perlu dibenahi dan dipertahankan IBl Darmajaya dalam
meberikan pelayanan kepada mahasiswa.

1.3. Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini dilakukan oleh penulis dengan dibatasi oleh beberapa hal, yaitu:

1. Kepuasan mahasiswa adalah kesesuaian antara harapan dan kenyataan dari Aspek
Layanan Akademik, Aspek Layanan Keuangan dan Fasilitas, Aspek Layanan
Sistem Kemahasiswaan, Aspek Layanan yang menunjang kemampuan mahasiswa,
Aspek layanan yang memberikan kontribusi terhadap keberhasilan studi.

2. Penelitian ini  merupakan penelitian deskriptif ~ cross-sectional dengan
menggunakan metode kuantitatif.

3. Pengumpulan data primer melalui kuesioner dilaksanakan pada bulan April 2017
hingga Oktober 2017.

TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Jasa (Service)
2.1.1. Definisi Jasa.

Terdapat tiga kata yang bisa mengacu pada istilah service, yakni jasa, layanan, dan servis.
Sebagai jasa, service umumnya mencerminkan produk tidak berwujud fisik (intangible)
atau sektor industri spesifik, seperti pendidikan, kesehatan, telekomunikasi, transportasi,
asuransi, perbankan, perhotelan, kontruksi dan lainnya. Sebagai layanan, istilah service
menyiratkan segala sesuatu yang dilakukan pihak tertentu (individu maupun kelompok)
kepada pihak lain (individu maupun kelompok). Salah satu contohnya adalah layanan
pelanggan (customer service). Sedangkan kata servis lebih mengacu pada konteks
reparasi, misalnya servis sepeda motor atau peralatan elektronik (Arief, 2007).

Menurut Kotler (2000), jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan
oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak
berwujud fisik) dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Produksinya dapat
dikaitkan dengan produk fisik maupun tidak. Sedangkan Zeithaml dalam Lupiyoadi (2008)
mendefinisikan jasa sebagai suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk, jasa
dikonsumsi bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah, serta
bersifat tidak berwujud.

2.1.2. Karakteristik Jasa

Jasa memiliki karakteristik yang membedakannya dari produk berupa barang.
Karakteristik utama yang membedakan jasa dengan produk adalah sifat jasa yang tidak
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dapat dilihat (tidak nyata) di samping keterlibatan konsumen secara aktif dalam proses
penyampaian jasa.

Kotler (2000) menyatakan bahwa jasa memiliki empat karakteristik utama:

1. Tidak berwujud (Intangibility)
Jasa lebih sulit didefinisikan karena jasa tidak dapat dilihat dan diraba. Jasa
merupakan suatu perbuatan kinerja atau usaha. Jasa berbeda dari barang. Jika
barang merupakan suatu benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja, atau
usaha. Jika barang dapat dimiliki, maka jasa hanya dapat dikonsumsi tetapi tidak
dapat dimiliki. Kualitas jasa dapat diwujudkan melalui tempat, orang, peralatan,
bahan-bahan komunikasi, simbol, dan harga. Karena itu, penting bagi penyedia jasa
untuk mengelola bukti tersebut dan mewujudkan yang tidak berwujud.

2. Tidak terpisahkan (Inseparability)
Jasa tidak dapat dipisahkan tempat atau waktu dari sarana produksi atau produsen
yang menghasilkannya. Seringkali terjadi waktu dan tempat memproduksi dan
menjual jasa dilakukan bersamaan. Hal ini dikarenakan output jasa dikonsumsi di
tempat jasa tersebut dihasilkan. Dalam hubungan penyedia jasa dan pelanggan,
efektivitas individu yang menyampaikan jasa merupakan unsur penting.

3. Beraneka ragam (Variability)
Jasa sangat bervariasi dalam bentuk, kualitas, dan jenis tergantung pada siapa,
kapan, dan di mana jasa tersebut dihasilkan. Kerja sama atau partisipasi pelanggan
selama penyampaian jasa, moral, atau motivasi karyawan dalam melayani
pelanggan, dan beban Kkerja perusahaan merupakan beberapa faktor yang
menyebabkan keberagaman jasa.

4, Tidak tahan lama (Perishability)
Dalam jasa, tidak ada istilah persediaan atau penyimpanan dari produk yang telah
dihasilkan. Dengan kata lain, jasa yang tidak terjual pada saat ini tidak dapat dijual
kemudian hari. Untuk itu, setiap perusahaan jasa harus berusaha mempergunakan
hari kerja karyawan operasional dan sarana produksinya secara efisien, serta
mengevaluasi kapasitasnya guna menyeimbangkan permintaan dan penawaran.

2.2. Pelanggan (Customer)
2.2.1. Definisi Pelanggan

Arief (2007) mendefinisikan pelanggan sebagai orang atau unit yang menerima hasil dari

suatu proses dalam suatu sistem. Sementara Maine dalam Nasution (2001) memberikan

beberapa definisi tentang pelanggan, yaitu sebagai berikut:

1. Pelanggan adalah orang yang tidak tergantung pada Kita, tetapi kita yang
tergantung padanya.

2. Pelanggan adalah orang yang membawa kita kepada apa keinginannya.

3. Tidak ada seorang pun yang pernah menang beradu argumentasi dengan
pelanggan.

4, Pelanggan adalah orang yang teramat penting yang harus dipuaskan.
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2.2.2. Definisi Kepuasan Pelanggan

Fokus dari kualitas suatu pelayanan adalah kepuasan pelanggan, oleh karena itu perlu
dipahami komponen-kompenen yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Pada
dasarnya kepuasan pelanggan dapat didefinisikan secara sederhana, yaitu sebagai suatu
keadaan saat kebutuhan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk atau jasa
yang dikonsumsi. Bagi perusahaan yang berfokus pada pelanggan, kepuasan pelanggan
adalah sasaran dan sekaligus alat pemasaran. Saat ini perusahaan perlu secara khusus
memperhatikan tingkat kepuasan pelanggan karena teknologi informasi seperti Internet
menyediakan alat bagi konsumen untuk menyebarkan cerita buruk dan cerita baik kepada
orang lain di dunia (Assauri, 2002).

2.2.3. Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Pengukuran tingkat kepuasan mahasiswa diproksikan ke dalam 5 aspek layanan

pendidikan antara lain:

1. Aspek Layanan Akademik
Aspek akademik merupakan aspek layanan yang di berikan secara langsung kepada
mahasiswa, layan ini terdiri dari : a) Sistem penerimaan mahasiswa baru. b)
Penyampaian pengumuman oleh IBI Darmajaya terhadap mahasiswa. c) Sistem On
Line mata kuliah. d) Kesesuaian materi yang diajarkan dengan lapangan kerja yang
tersedia. €) Metode penyampaian materi oleh dosen. f) Penguasaan dosen terhadap
materi. g) Pencapaian target penyampaian materi yang direncanakan. h) Sistem
Penilaian mata kuliah oleh dosen. i) Keterlibatan mahasiswa pada penelitian dosen. j)
Banyaknya konsultasi atau berinteraksi dengan dosen di luar jam kuliah atau
praktikum.

2. Aspek Layanan Keuangan dan Fasilitas.
Aspek layanan keuangan dan fasilitas merupakan layanan yang di berikan kepada
mahasiswa dalam proses administrasi dan fasilitas yang di sediakan dalam menunjang
proses pembelajaran yang terdiri dari: a) Layanan administrasi (spt: surat menyurat).
b) Sistem pembayaran biaya kuliah. ¢) Fasilitas ruang kuliah. d) Fasilitas ruang
laboratorium. e) Buku yang tersedia di perpustakaan. f) Peminjaman buku di
perpustakaan. g) Ruang baca di perpustakaan. h) Fasilitas keagamaan (spt : mesjid
dll.) i) Fasilitas kegiatan olahraga (spt : lapangan basket, lapangan Footsal, dll.) j)
Fasilitas kegiatan kesenian/budaya. k) Fasilitas kegiatan pengembangan kreatifitas dan
minat ( misal : English club ). 1) Fasilitas internet. m) Fasilitas laboratorium bahasa
inggris. n) Fasilitas kantin. 0) Layanan bimbingan dan konseling. p) Layanan
kesehatan. ) Layanan bimbingan karir dan ketenagakerjaan. r) Layanan beasiswa.

3. Aspek Layanan Sistem Kemahasiswaan.
Aspek layanan sistem kemahasiswaan merupakan layanan yang berikan kepada
mahasiswa yang berkaitan dengan sistem kemahasiswaan yang terdiri dari 3 aspek
antara lain: a) Aktifitas organisasi kampus. b) Sistem organisasi kampus. c) Fasilitas
organisasi kampus

4. Aspek Layanan yang menunjang kemampuan mahasiswa.
Layanan yang menunjang kemampuan (skill) mahasiswa merupakan layanan yang di
berikan IBI Darmajaya kepada mahasiswa berupa perbaikan terhadap : a) Kemampuan
dalam berkomunikasi. b) Kemampuan berbahasa asing. ¢) Kemampuan dalam
hubungan interpersonal (pergaulan) dengan orang lain. d) Kemampuan dalam



Pengukuran Kepuasan Mahasiswa Terhadap

pengambilan keputusan. e) Kemampuan dalam merencanakan kegiatan. f)
Kemampuan dalam mengimplementasikan rencana kegiatan. g) Kemampuan bekerja
dalam tim. h) Kemampuan bekerja secara mandiri. i) Kemampuan kepemimpinan, dan
J) Kepercayaan diri.
5. Aspek layanan yang memberikan kontribusi terhadap keberhasilan studi.

Aspek ini merupakan aspek layanan yang di berikan IBlI Darmajaya kepada
mahasiswa dalam membantu mahasiswa dalam mneyelesaikan studi mahasiswa
berupa: a) Mengikuti kegiatan orientasi mahasiswa baru. b) Menduduki posisi
pimpinan dalam organisasi kemahasiswaan. c) Terlibat dalam pembimbingan adik
kelas (sebagai tutor, asisten dosen, dsb). d) Menjadi anggota aktif
organisasi/himpunan profesi. €¢) Menjadi anggota aktif unit kegiatan mahasiswa. f)
Mengikuti kompetisi bidang minat dan penalaran.

2.2.4. Harapan dan Kenyataan Mengenai Pelayanan

Konseptualisasi dan operasionalisasi ekspektasi pelanggan masih ramai diperdebatkan,
terutama menyangkut karakteristik standar ekspektasi spesifik, jumlah standar yang
digunakan, dan sumber ekspektasi (Tjiptono, 2012). Setiap konsumen dapat memiliki
ekspektasi yang berbeda-beda dalam situasi berlainan. Beberapa definisi mengenai
ekspektasi menurut Boote dalam Tjiptono (2012) adalah:

1. Ideal expectation, yaitu tingkat kerja optimum atau terbaik yang diharapkan dapat
diterima konsumen. Standar ideal identik dengan kesempurnaan, yaitu standar
sempurna yang membentuk terbesar konsumen. Tipe ini merupakan standar
ekspektasi yang paling sulit dipenuhi.

2. Normative expectation, yaitu tingkat kinerja yang dianggap konsumen seharusnya
mereka dapatkan dari suatu produk atau layanan.

3. Adequate expectation, yakni tingkat kinerja terendah yang dapat diterima atau
ditolerir pelanggan.

4, Worst imaginable expectation, yakni skenario terburuk mengenai Kinerja produk
atau jasa yang diketahui atau terbentuk melalui kontak dengan media.

Penilaian pelanggan terhadap kinerja layanan yang diterima bersifat subyektif, karena
tergantung persepsi masing-masing individu. Selain itu, persoalan kompleks yang
terdapat dalam pemasaran jasa terletak pada salah satu karakteristik jasa yaitu variability,
ketidakseragaman kinerja. Partisipasi dan interaksi pelanggan dalam proses penyampaian
jasa juga ikut menentukan kompleksitas evaluasi kualitas jasa. Sehingga konsekuensinya
jasa yang sama dapat dinilai berlainan oleh konsumen yang berbeda (Tjiptono, 2012).

2.3. Kualitas Jasa dan Modified Importance Performance Analysis

2.3.1. Kuliatas Jasa

Jasa adalah salatu sector industri yang sangat berpengaruh terhadap perekonomian
masyarakat. Dalam ilmu ekonomi, jasa adalah aktivitas ekonomi yang melibatkan

sejumlah interaksi antara pihak produsen dengan pihak konsumen, tetapi tidak
menghasilkan transfer kepemilikan. Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2001), jasa adalah
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setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain,
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Kualitas
jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono, 2002). Rangkuti
(2002) mendefinisikan kualitas jasa sebagai penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat
kepentingan pelanggan. Jenis kualitas yang digunakan untuk menilai kualitas jasa adalah
kualitas teknik (kualitas hasil kerja penyampaian jasa itu sendiri) dan kualitas pelayanan
(kualitas cara penyampaian jasa tersebut). Karena jasa tidak kasat mata serta kualitas
teknik jasa tidak selalu dapat dievaluasi secara akurat, pelanggan berusaha menilai
kualitas jasa berdasarkan apa yang dirasakannya, yaitu atribut-atribut yang mewakili
kualitas proses dan kualitas pelayanan.

2.3.2. Importance —Performance Analysis (IPA)

Metode IPA diperkenalkan pertama kali pada tahun 1977 oleh Martilla dan James (Magal
dan Levenburg, 2005; Hunt dkk., 2003; Wade dan Eagles, 2003). Metode ini
dimaksudkan sebagai kerangka kerja di dalam memahami kepuasan pelanggan sebagai
fungsi dari expectation (importance atau tingkat kepentingan) terkait dengan suatu atribut
serta penilaian pelanggan terhadap kinerja organisasi (performance) dilihat dari atribut
terkait (Magal dan Levenburg, 2005). Dari berbagai penelitian, metode IPA mampu
memberikan informasi penting kepada pengelola industri jasa baik berupa ukuran
kepuasan pelanggan maupun alokasi sumberdaya secara efisien, keduanya dalam format
yang mudah diterapkan (Wade dan Eagles, 2003). Secara lebih spesifik, metode IPA
adalah suatu metode yang (___, 2006):
1. Melakukan identifikasi aspek-aspek dari pengalaman total yang benar-benar
penting bagi pelanggan dan aspek-aspek yang dirasakan kurang penting.
2. Memungkinkan suatu organisasi menilai Kinerjanya dalam kaitannya dengan
aspek-aspek yang sedang ditelaah; dan
3. Membantu mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan suatu organisasi Berdasarkan
temuan di atas, organisasi yang bersangkutan kemudian dapat merumuskan strategi
efektif yang akan membantu melanggengkan atau bahkan meningkatkan
kinerjanya.

Merujuk Gambar 2, dari penerapan IPA dihasilkan empat kuadran yang berisi empat
kemungkinan kelompok aspek-aspek yang diteliti, yaitu (___, 2006; Wade dan Eagles,
2003; Lewis, 2004):



Pengukuran Kepuasan Mahasiswa Terhadap

Dalam bentuk matriks dua dimensi, modified IPA dapat disajikan sebagaimana terlihat di
Gambar 2 di bawah ini :

Gambar 2. Matriks modified IPA

=
35
n
n,
Kuadran II, Kuadran I,
Concentrata Here Keep up the good work
hd
(L]
~
[
£
L Kuadran Ill, Kuadran I,
Low Priority Possible Overkill
Rendah N N
enda Kinerja Organisasi Tinggi

(Sumber: Yavas dan Shemwell, 2001, dengan modifikasi)

1. Kuadran I, “Keep up the good work”: Memiliki skor yang tinggi baik dari sisi
tingkat kepentingannya maupun kinerjanya. Aspek-aspek pada kategori ini
merupakan aspek-aspek yang ideal, karena ini menunjukkan bahwa organisasi
memiliki keunggulan di bidang-bidang yang dianggap penting oleh pelanggan.

2. Kuadran 1I, “concentrate here”: Memiliki skor yang tinggi dari sisi tingkat
kepentingan namun memiliki skor yang rendah dari sisi kinerja. Hasil ini
menunjukkan letak ketidakpuasan para pelanggan.

3. Kuadran Ill, “low priority”: Baik skor tingkat kepentingan maupun kinerja bernilai
rendah. Aspek-aspek yang termasuk ke dalam kelompok ini dapat diabaikan dari
perhatian manajemen di masa-masa mendatang.

4.  Kuadran IV, ’possible overkill”: Skor tingkat kepentingan rendah namun skor
kinerja tinggi. Hasil ini menunjukkan bahwa organisasi terlalu banyak terfokus pada
aspek-aspek yang berdampak kecil terhadap kepuasan pelanggan, sehingga
sumberdaya yang semula dialokasikan pada aspek-aspek di dalam kategori ini dapat
dialinkan kepada aspek-aspek lain yang memiliki skor tingkat kepentingan tinggi
namun kinerjanya rendah.

Di dalam kenyataannya sekarang ini, pelanggan tidak melakukan evaluasi terhadap suatu
obyek (dalam hal ini suatu organisasi) tanpa mengaitkannya dengan evaluasi terhadap
para pesaing, dan keunggulan diferensial yang dimiliki oleh suatu obyek akan sangat
ditentukan oleh kinerjanya relatif terhadap kinerja pesaing (Yavas dan Shemwell, 2001).

2.4. Pendidikan

Pendidikan menurut dictionary of education di www.education.yahoo.com adalah: (1).
The act or process of educating or being educated, (2). The knowledge or skill obtained
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or developed by a learning process, (3). A program of instruction of a specified kind or
level: driver education, a college education, (4). The field of study that is concerned with
the pedagogy of teaching and learning, (5). An instructive or enlightening experience.

Berdasarkan definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa pokok-pokok penting pendidikan
adalah: (1). Pendidikan merupakan proses yaitu proses pembelajaran, proses sosial dan
proses memanusiakan manusia, (2). Pendidikan mengubah dan mengembangkan
kemampuan, sikap dan perilaku. Berdasarkan hal ini dapat dikatakan bahwa pendidikan
bukan hanya tranfer pengetahuan (transfer of knowledge) tetapi seluruh rangkaian
kegiatan untuk memanusiakan manusia yang mampu mengembangkan kemampuannya

2.4.1. Kualitas Pelayanan Pendidikan

Sallis dalam Alifuddin (2012) mengemukakan bahwa pendidikan adalah jasa yang berupa
proses pembudayaan. Produk yang diberikan lembaga pendidikan adalah jasa pelayanan.
Kualitas jasa pelayanan pendidikan sangat bergantung pada sikap pemberi pelayanan di
lapangan dan sikap serta harapan pemakai jasa pendidikan.

Pelayanan pendidikan yang berkualitas menurut Alifuddin (2012) adalah suatu proses
yang berpusat pada pencapaian kepuasan harapan pelanggan pendidikan, perbaikan terus
menerus, pembagian tanggung jawab dengan para pegawai, dan pengurangan pekerjaan
tersisa serta pengerjaan kembali. Sementara Alma (2009) menyatakan bahwa secara
konseptual, mutu akademik adalah muara dari mutu proses pendidikan manusia, alat,
kurikulum, dan fasilitas yang tercermin pada mutu mengajar dosen, mutu bahan pelajaran,
dan mutu hasil belajar, sehingga akhirnya membentuk seperangkat kemampuan.

Penjaminan kualitas adalah tanggung jawab PT sebagai pihak yang terkait langsung
dalam pola evaluasi internal. Sehingga internal quality assessment merupakan tanggung
jawab PT, sementara external quality assessment menjadi tanggung jawab pemerintah
melalui Ditjen Dikti (Direktorat Jenderal Pendidikan Tinggi) dan BAN-PT. Penilaian
eksternal terhadap kualitas ini dilakukan BAN-PT terhadap PT dan program studi melalui
akreditasi. Akreditasi institusi PT dan program studi terhadap kelayakan mutu dan
kapasitas penyelenggaraan program akademisnya (Wijatno, 2009).

2.4.2. Mahasiswa Sebagai Pelanggan

Proses penyampaian jasa yang terjadi dalam lembaga perguruan tinggi (PT) tidak dapat
dipisahkan dari keberadaan mahasiswa sebagai pelanggan jasa pendidikan yang
ditawarkan. PT sebagai penyedia jasa harus mampu memenuhi harapan mahasiswanya
dan meminimalisir adanya kesenjangan (gap) sesuai dengan kemampuannya. Mahasiswa
sebagai pelanggan lembaga perguruan tinggi juga memiliki perilaku yang sama pada saat
mereka melakukan pembelian sebuah barang dengan saat melakukan pembelian berupa
jasa. Perilaku pembelian barang dan jasa keduanya terlihat dalam proses perolehan,
konsumsi, pengalaman, serta ide-ide (Minor, 2002).

Dari penjelasan tersebut maka PT sebagai organisasi atau institusi penyedia jasa
pendidikan hendaknya memperhatikan kepuasan dari mahasiswanya dengan menyediakan
jasa yang dilaksanakan semaksimal mungkin, agar mahasiswa menjadi pelanggan
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pendidikan yang terpuaskan. Sementara rendahnya kualitas PT. menyebabkan
ketidakpuasan mahasiswa sebagai pelanggan. Mahasiswa yang tidak puas, cenderung
memilih mundur atau transfer ke perguruan tinggi lain. Sementara yang tetap bertahan di
perguruan tinggi tersebut, tidak akan memberikan pernyataan dukungan kepada calon
pelanggan lain setelah lulus (Borden dalam Shekarchizadeh, (2011).

2.5. Penelitian Terdahulu

Sementara Tahir Qureshi (2010) menulis dalam Jurnal Penelitian Interdisipliner
Kontemporer bahwa perekonomian di seluruh dunia sedang bergerak ke arah
pengembangan dari sektor manufaktur ke sektor jasa. Penelitian Qureshi ini berjudul
Model SERVQUAL.: Kualitas Pelayanan di Lembaga Pendidikan Tinggi, Faktor-Faktor
Apa yang Harus Dipertimbangkan? Qureshi mengungkapkan bahwa salah satu sektor jasa
yang paling banyak memberikan kontribusi bagi perkembangan ekonomi adalah sektor
pendidikan. Dari sektor pendidikan tersebut, lembaga pendidikan tinggi menempati posisi
paling penting karena mereka juga memberikan kontribusi dalam bentuk penelitian dan
pengembangan masyarakat. Pada perubahan tren, dosen dianggap memainkan peran
penting sebagai penyedia layanan, sedangkan mahasiswa dianggap sebagai penerima
layanan atau pelanggan. Jadi, dosen harus dievaluasi secara berkala oleh pelanggan
(mahasiswa). Penelitian ini bertujuan untuk memeriksa kualitas pengajaran di lembaga
pendidikan tinggi menggunakan model SERVQUAL oleh

2.6. Kerangka Penelitian

Kerangka penelitian disusun untuk menggambarkan konsep analisis kepuasan pelanggan
melalui penilaian harapan dan kenyataan kualitas pelayanan pendidikan IBI Darmajaya
dari sisi mahasiswa sebagai pengguna jasa. Analisis kepuasan mahasiswa terhadap
pelayanan pendidikan IBI Darmajaya ini diperlukan karena semakin ketatnya persaingan
antara program studi sejenis. Untuk dapat memenangkan kompetisi, IBI Darmajaya harus
melakukan perbaikan kualitas berkesinambungan. Perbaikan kualitas ini dapat dimulai
dengan menganalisis kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan utama yang merasakan
pelayanan pendidikan 1Bl Darmajaya.

Konsep yang digunakan untuk mengukur tingkat kualitas pelayanan pendidikan di IBI
Darmajaya ini dilihat dari lima dimensi kualitas pelayanan jasa menurut Parasuraman
(1988) yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy yang disebut
dengan SERVQUAL. Masing-masing dimensi SERVQUAL dituangkan dalam beberapa
atribut pertanyaan. Analisis univariat yang dilakukan ialah analisis kesenjangan antara
harapan dan kenyataan mahasiswa, analisis tingkat kesesuaian kepuasan akan kualitas
pelayanan, serta analisis uji beda.
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METODE PENELITIAN
3.1. Populasi dan Sampel Penelitian
3.1.1. Populasi

Populasi atau universe adalah jumlah keseluruhan dari unit analisis yang ciri-cirinya akan
diduga dan populasi yang dipilih erat hubungannya dengan masalah yang dipelajari.
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa IBI Darmajaya yang terdaftar di IBI
Darmajaya sampai dengan semester ganjil tahun akademik 2014/2015

3.1.2. Sampel Penelitian.

Sampel yang diambil dalam penelitian adalah sebagian Mahasiswa IBI Darmajaya.
Meode pemilih sampel dengan menggunakan random sampling sebanya 500 mahasiswa.
Metode yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif yakni
penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel
atau lebih tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan dengan variabel lain.
Penelitian deskriptif mempelajari masalah-masalah dalam masyarakat, tata cara yang
berlaku dalam masyarakat serta situasi-situasi, termasuk tentang hubungan, kegiatan-
kegiatan, sikap-sikap, pandangan-pandangan, serta proses-proses yang sedang
berlangsung dan pengaruh-pengaruh dari suatu fenomena.

3.2.  Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
3.2.1. Variabel Penelitian.

Variabel dalam penelitian ini adalah pengkuran harapan dan kepuasan terhadap kulitas
layanan pendikan di IBI Darmajaya, yang terdiri dari Varibel Independen yaitu kepusan
mahasiswa terhadap layanan pendidikan yang notasikan dengan dengan varibel X,
sedangkang variabel dependen dalapam penelitian ini adalah harapan mahasiswa terhadap
layanan pendidikan yang notasikan dengan dengan varibel Y. Kedua variabel tersebut di
proksikan dengan aspek akademik, Aspek pelayanan admisitrasi dan fasilitas, Aspek
sistem kemahasiswaan, Aspek yang menunjang kemampuan mahasiswa, aspek kontribusi
terhadap kebersilan mahasiswa.

3.2.2. Definis Opersional.

Definisi operasional variabel adalah penentuan variabel sehingga menjadi variabel yang
dapat diukur. Definisi operasional menjelaskan cara tertentu yang digunakan oleh peneliti
dalam mengoperasionalisasikan variabel sehingga memungkinkan peneliti yang lain
untuk melakukan replikasi pengukuran dengan cara yang sama atau mengembangkan cara
pengukuran variabel yang lebih baik. Berdasarkan model analisis, maka opreasional
variabel yang digunakan dalam pengukuran penelitian ini adalah:

1. Aspek Akademik

2. Aspek Pelayanan dan Fasilitas.

3. Aspek Sistem Kemahasiswaan.

4. Aspek Penjunjang Kemampuan (Skill) Mahasiswa.
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5. Aspek Kontribusi terhadap Keberhasilan Mahasiswa .

Pengukuran variabel penelitian ini menggunakan skala likert, yaitu skala 1 sampai dengan
5.

3.3. Metode Analisa Data

Metode analisa data yang di gunakan dalam penelitian ini seperti terlihar pada gambar

skema di bawah ini :
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Gambar 4. Skema Metode Analisa Data

Hasil dari penelitian ini mempunyai implikasi pada manajemen (tim pengelola) untuk
merekomendasikan atribut (fitur) dari layanan pendidikan di IBI Darmajaya yang perlu
diperbaiki dan meningkatkan atribut layanan pendidikan yang telah baik agar
dipertahankan dan ke depan semakin lebih baik. Langkah-langkah penelitian evaluasi
kualitas layanan dapat dilihat pada gambar 6 di atas
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HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1, Uji Validitas dan Realibilitas
4.1.1. Uji Validitas.

Pengukuran validitas suatu kuesioner dapat dilakukan dengan cara menghitung korelasi
antara skor butir petanyaan dengan total score konstruk atau variabel. Uji validitas suatu
kuesioner dalam penelitian ini dilakaukan dengan menggunakan program SPSS dengan
uji statistik Bivariate Correlation. (Imam Ghozali, 2011; hal : 144).

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sejauhmana kecermatan dan ketepatan suatu alat
ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatu tes dikatakan memiliki validitas tinggi jika
alat tersebut menjalankan fungsi ukurnya atau memberikan hasil sesuai dengan maksud
atau tujuan pengukuran yang bersangkutan. Alat ukur yang valid memiliki variansi error
yang kecil.

Dari responden sebanyak 447 mahasiswa maka nilai r tabel pada tingkat signifikan 5%
adalah 0.093 . Nilai item tiap variabel atau item-item pertanyaan yang dimuat dalam
kuesioner akan dikatakan valid jika nilai korelasi bagian total lebih besar dari r tabel.
Hasil Uji Validitas yang dilaksanakan terhadap semua variabel memenurhi syarat sebagai
berikut:

Tabel 8 : Uji Validitas Kepusan dan Harapan Mahasiswa di tinjau dari Aspek
Akademik, Pelayanan dan Fasilitas, Sistem Kemahasiswaan, yang
menunjang Kemampuan Mahasiswa, dan Kontribusi terhadap
Keberhasilan Mahasiswa

Correlations
_ A
r hitung o)
QD
N Pertanyaan rtabel | Kepuasan Harapan 2
0 Mahasiswa Mahasiswa 2
(X5) (Y5)
1 Mengl_kutl kegiatan orientasi 0,64 0,59 valid
mahasiswa baru
Menduduki posisi pimpinan dalam wox . .
2 organisasi kemahasiswaan § 816 807 Valid
Terlibat dalam pembimbingan adik P
3 | kelas (sebagai tutor, asisten dosen, | 784" 805" Valid
dsh) 9Q | 0,093
4 Menjz%dl anggota aktif _ 3 838" 851" valid
organisasi/himpunan profesi )
Menjadi anggota aktif unit kegiatan | & wox . .
5 mahasiswa =) ,859 ,849 Valid
6 g/lenglkutl kompetisi bidang minat 825" 773" valid
an penalaran.
N 447 447

4.1.2. Uji Realibilitas

Uji Reliabilitas digunakan mengukur sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya.
Uji reliabilitas dalam penelitian ini dinyatakan dengan melihat nilai Cronbach Alpha (a).
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Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0.60. Hasil
olah data dengan menggunakan SPSS V.20 di peroleh nilai Cronbach Alpha seperti
terlihat pada table di ..... dibawah ini.

Tabel 7 : Reabilitas Kepusan dan Harapan Mahasiswa di tinjau dari Aspek
Akademik, Pelayanan dan Fasilitas, Sistem Kemahasiswaan, yang
menunjang Kemampuan Mahasiswa, dan Kontribusi terhadap
Keberhasilan Mahasiswa

Tabel 5.6. Reliability Statistics
Kepuasan Mahasiswa Harapan Mahasiswa
Variabel Cronbach's N of Cronbach’s N of Items
Alpha ltems Alpha

IAspek Akademik 0,770 11 0,771 11
IAspek Prlayanan dan Fasilitas 0,924 19 0,755 19
IAspek Sistem Kemahasiswaan 0,847 4 0,862 4
l/Aspek yang menunjang

Kemampuan Mahasiswa 0,776 1 0,781 1
IAspek Kontribusi terhadap

Keberhasilan Mahasiswa 0,798 ! 0,795 !

Dari hasil olah statistik di atas, di ketahui bahwa seluruh variabel memiliki Cronbach’s
Alfa > 0,60, hal ini membuktikan bahwa seluruh variabel adalah realibel, dengan
demikian dapat di simpulkan bahwa seluruh pertanyaan pada kuesioner layak di gunakan.

4.2.  Analisis Tingkat Kesesuaian antara Harapan dan Kepuasan Mahasiswa
Tehadap Layanan Pedidikan di IBI Darmajaya.

Tingkat kepuasan dan harapan terhadap pelayanan pendidikan yang di rasakan oleh

Mahasiswa IBI Darmajaya yang di tinjau dari 5 aspek berikut ini:

1. Aspek Akademik.
Tingkat kesesuaian antara Harapan dan Kepuasan Mahasiswa terhadap layanan
pendidikan yang di berikan IBI Darmajaya ditinjau dari Aspek Akademik mulai dari
pendaftaran hingga sekarang ini.Dari hasil analisis data yang di lakukan di ketahui
tingkat kesesuaian antara kepentingan (harapan) dan kepuasan mahasiswa terhadap
kualitas layanan pendidikan yang di berikan IBl Darmajaya kepada Mahasiswa di
tinjau dari aspek Akdemik yang di ukur dengan 10 indikator bahwa secara rata rata
sebesar 83% yang berarti mahasiswa belum puas atau belum sesuai dengan
kepentingan (harapan) yang di inginkan.

2. Aspek Layanan Administrasi dan Fasilitas
Tingkat kesesuaian antara tingkat penggunaan dan Kepuasan Mahasiswa terhadap
layanan pendidikan yang di berikan IBI Darmajaya ditinjau dari Aspek penggunaan
layanan administrasi dan fasilitas yang di sediakan dalam mendukung proses
pembelajaran. Dari hasil analisis data yang dilakukan di ketahui tingkat kesesuaian
antara Penggunaan (harapan) dan kepuasan mahasiswa terhadap layanan pendidikan
yang di berikan IBl Darmajaya kepada Mahasiswa di tinjau dari Aspek Layanan
Admisitrasi dan Fasilitas yang di ukur dengan 18 indikator bahwa tingkat kesesuaian
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4.3.

secara rata rata sebesar 99% yang berarti mahasiswa belum puas atau belum sesuai
dengan kepentingan (harapan) yang di inginkan.

Aspek Sistem Kemahasiswaan.

Tingkat kesesuaian antara Harapan dan Kepuasan Mahasiswa IBI Darmajaya ditinjau
dari Aspek Sistem Kemahasiswaan yang di sediakan dalam mendukung proses
pembelajaran. Dari hasil analisis data di ketahui secara rata rata bahwa tingkat
kesesuaian antara kepentingan (harapan) dan kepuasan mahasiswa terhadap layanan
pendidikan yang di berikan IBI Darmajaya kepada Mahasiswa di tinjau dari Aspek
Sistem Kemahasiswaan yang di ukur dengan 3 indikator sebesar 86% yang berarti
mahasiswa belum puas atau belum sesuai dengan kepentingan (harapan) yang di
inginkan.

Tingkat Kesesuaian antara Harapan dan Kenyataan yang di rasakan
Mabhasiswa IBI Darmajaya terhadap Layanan Pendidikan di tinjau dari Aspek
yang Menunjang Kemampuan (Skill) Mahasiswa.

Tingkat kesesuaian antara Harapan dan Kepuasan Mahasiswa terhadap layanan
pendidikan yang di berikan IBlI Darmajaya ditinjau dari Aspek yang menunjang
kemampuan (skill) mahasiswa. Dari hasil analisis data pada tabel 16 di atas di ketahui
secara rata rata bahwa tingkat kesesuaian antara kepentingan (harapan) dan kepuasan
mahasiswa terhadap layanan pendidikan yang di berikan 1Bl Darmajaya kepada
Mahasiswa di tinjau dari Aspek Aspek yang menunjang kemampuan (skill)
mahasiswa yang di ukur dengan 10 indikator sebesar 101% yang berarti mahasiswa
sangat puas atau melebihi kepentingan (harapan) yang di inginkan.

Tingkat Kesesuaian antara Harapan dan Kenyataan yang di rasakan
Mabhasiswa IBI Darmajaya terhadap Layanan Pendidikan di tinjau dari Aspek
Kontribusi terhadap Keberhasilan Mahasiswa.

Tingkat kesesuaian antara Harapan dan Kepuasan Mahasiswa terhadap layanan
pendidikan yang di berikan IBI Darmajaya ditinjau dari Aspek Kontribusi terhadap
keberhasilan mahasiswa. Dari hasil analisis data di ketahui secara rata rata bahwa
tingkat kesesuaian antara kepentingan (harapan) dan kepuasan mahasiswa terhadap
layanan pendidikan yang di berikan IBl Darmajaya kepada Mahasiswa di tinjau dari
Aspek kontribusi terhadap keberhasilan mahasiswa yang di ukur dengan 6 indikator
sebesar 94% yang berarti bahwa harapan mahasiswa belum terpenuhi oleh IBI
Darmajaya untuk menunjaang keberhasilan mahasiswa.

Pemetaan Importance Performance Analysis (IPA) terhadap Layanan
Pendidikan di IBI Darmajaya.

Metode IPA merupaka metode mampu memberikan informasi penting kepada pengelola
industri jasa baik berupa ukuran kepuasan pelanggan maupun alokasi sumberdaya secara
efisien, keduanya dalam format yang mudah diterapkan (Wade dan Eagles, 2003). Secara
lebih spesifik, metode IPA adalah suatu metode yang:

1.

2.

3.

Melakukan identifikasi aspek-aspek dari pengalaman total yang benar-benar penting
bagi pelanggan dan aspek-aspek yang dirasakan kurang penting.

Memungkinkan suatu organisasi menilai kinerjanya dalam kaitannya dengan aspek-
aspek yang sedang ditelaah; dan

Membantu mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan suatu organisasi Berdasarkan
temuan di atas, organisasi yang bersangkutan kemudian dapat merumuskan strategi
efektif yang akan membantu melanggengkan atau bahkan meningkatkan kinerjanya.
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Metode IPA akan menghasilkan empat kuadran yang berisi empat kemungkinan
kelompok aspek-aspek yang diteliti. Dari hasil analisis yang di lakukan dengan IPA
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan pendidikan yang di berikan IBI
Darmajaya kepada mahasiswa ditinjau dari aspek aspek berikut ini :

1. Aspek Akademik.
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Dari hasil analisis yang di lakukan terhadap kepuasan mahasiswa terhadap layanan

pendidikan di tinjau dari aspek akademik yang di ukur dengan 10 indikator di ketahui

bahwa:

a. Kuadran | (Keep Up The Good Work)
Indikator yang memiliki skor yang tinggi baik dari segi tingkat kepentingan
(harapan) maupun dari segi kepuasan mahasiswa yaitu (P1) Sistem penerimaan
mahasiswa baru, (P3) Sistem On Line mata kuliah, (P4) Kesesuaian materi yang
diajarkan dengan lapangan kerja yang tersedia, (P5) Metode penyampaian materi
oleh dosen, dan (P6) Penguasaan dosen terhadap materi. dengan demikian dapat
di simpulkan bahwa ke 4 indikator ini sudah baik atau ideal dan di pertahankan.

b. Kuadran Il (Concentrate Here)
Indikator yang memiliki skor yang tinggi dari segi tingkat kepentingan (harapan)
namun rendah dari segi kepuasan mahasiswa yaitu terdapat pada indikator (P2)
Penyampaian pengumuman oleh IBI Darmajaya terhadap mahasiswa, (P8) Sistem
Penilaian mata kuliah oleh dosen. dengan demikian dapat disimpulkan bahwa IBI
Darmajaya harus memperbaiki sistem penyampaian informasi kepada mahasiswa
dan Sistem Penilaian mata kuliah oleh dosen.

c. Kuadran Il (Low Priority)
Indikator yang memiliki skor yang rendah baik dari segi tingkat kepentingan
(harapan) maupun dari segi kepuasan mahasiswa yaitu terdapat pada indikator:
(P7) Pencapaian target penyampaian materi yang direncanakan. (P9) Keterlibatan
mahasiswa pada penelitian dosen (P10) Banyaknya konsultasi atau berinteraksi
dengan dosen di luar jam kuliah atau praktikum. Menurut presepsi mahasiswa
terhadap 3 indikator ini tidak penting dan mahasiswa juga tidak puas, dengan
demikiandapat di simpulkan ke 3 indikator ini dapat di abaikan.

d. Kuadran IV (Possible Overkill)
Indikator yang memiliki skor yang rendah dari segi tingkat kepentingan (harapan)
dan memiliki skor yang tinggi dari segi kepuasan mahasiswa tidak ada.
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2. Aspek Layanan Administrasi dan Fasilitas.
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Dari hasil analisis yang di lakukan terhadap kepuasan mahasiswa terhadap layanan

pendidikan di tinjau dari aspek layanan admistrasi dan fasilitas yang di ukur dengan

18 indikator di ketahui bahwa:

a. Kuadran I (Keep Up The Good Work)
Indikator yang memiliki skor yang tinggi baik dari segi tingkat kepentingan
(harapan) maupun dari segi kepuasan mahasiswa yaitu: (P2) Sistem pembayaran
biaya kuliah dan (P8) Fasilitas keagamaan (spt : mesjid dll.), hal ini menunjukkan
bahwa mahasiswa sangat puas dengan pelyanan yang di sediakan IBI Darmajaya.

b. Kuadran Il (Concentrate Here)
Indikator yang memiliki skor yang tinggi dari segi tingkat kepentingan (harapan)
namun rendah dari segi kepuasan mahasiswa yaitu terdapat pada indikator: (P3)
Fasilitas ruang kuliah, (P4) Fasilitas ruang laboratorium, (P12) Fasilitas internet,
(P14) Fasilitas kantin hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa sangat sering
menggunakan layanan ini namun tidak sesuai dengan harapan mereka, dengan
demikian IBI Darmajaya harus segera mengambil tindakan perbaikan terhadap
layanan ini.

c. Kuadran Il (Low Priority)
Indikator yang memiliki skor yang rendah baik dari segi tingkat kepentingan
(harapan) maupun dari segi kepuasan mahasiswa yaitu terdapat pada indikator:
(P5) Buku yang tersedia di perpustakaan 1Bl Darmajaya, (P7) Ruang baca di
perpustakaan IBl Darmajaya, (P9) Fasilitas kegiatan olahraga (spt : lapangan
basket, lapangan Footsal, dll.), (P10) Fasilitas kegiatan kesenian/budaya, (P11)
Fasilitas kegiatan pengembangan kreatifitas dan minat ( misal : English club ),
(P13) Fasilitas laboratorium bahasa inggris, (P15) Layanan bimbingan dan
konseling, (P16) Layanan kesehatan, (P17) Layanan bimbingan karir dan
ketenagakerjaan , (P18) Layanan beasiswa.

d. Kuadran IV (Possible Overkill)
Indikator yang memiliki skor yang rendah dari segi tingkat kepentingan (harapan)
namun dari segi kepuasan mahasiswa tinggi tidak ada, artinya alokasi dana dan
sumber daya yang alokasikan IBI Darmajaya dalam memberikan kepuasan
terhadap mahasiswa tidak ada yang salah sasaran.
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3. Aspek Sistem Kemahasiswaan
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Dari hasil analisis yang di lakukan terhadap kepuasan mahasiswa terhadap layanan

pendidikan di tinjau dari aspek Sistem Kemahasiswaan yang di ukur dengan 3

indikator di ketahui bahwa:

a. Kuadran I (Keep Up The Good Work)
Indikator yang memiliki skor yang tinggi baik dari segi tingkat kepentingan
(harapan) maupun dari segi kepuasan mahasiswa tidak ada.

b. Kuadran Il (Concentrate Here)
Indikator yang memiliki skor yang tinggi dari segi tingkat kepentingan (harapan)
namun rendah dari segi kepuasan mahasiswa yaitu terdapat pada indikator: (P3)
Fasilitas organisasi kampus.

¢. Kuadran Il (Low Priority)
Indikator yang memiliki skor yang rendah baik dari segi tingkat kepentingan
(harapan) maupun dari segi kepuasan mahasiswa tidak ada.

d. Kuadran IV (Possible Overkill)
Indikator yang memiliki skor yang rendah dari segi tingkat kepentingan (harapan)
namun dari segi kepuasan mahasiswa tinggi yaitu terdapat pada indikator: (1)
Aktifitas organisasi kampus, (2) Sistem organisasi kampus, hal ini menunjukkan
bahwa IBlI Darmajaya terlalu berlebihan memberikan pelayanan kepada
mahasiswa.

4. Aspek Penunjang Kemampuan (Skill) Mahasiswa.
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Dari hasil analisis yang di lakukan terhadap kepuasan mahasiswa terhadap layanan

pendidikan di tinjau dari aspek penunjang kemampuan (Skill) yang di ukur dengan 10

indikator di ketahui bahwa:

a. Kuadran I (Keep Up The Good Work)
Indikator yang memiliki skor yang tinggi baik dari segi tingkat kepentingan
(harapan) maupun dari segi kepuasan mahasiswa terdapat pada indikator: (P3)
Kemampuan dalam hubungan interpersonal (pergaulan) dengan orang lain, (P4)
Kemampuan dalam pengambilan keputusan, (P5) Kemampuan dalam
merencanakan kegiatan, (P7) Kemampuan bekerja dalam tim, (P8) Kemampuan
bekerja secara mandiri, (P9) Kemampuan kepemimpinan, dan (P10) Kepercayaan
diri, hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa merasa puas atas layanan yang di
berikan IBI Darmajaya, dan perlu di pertahankan atau di tingkatkan.

b. Kuadran Il (Concentrate Here)
Indikator yang memiliki skor yang tinggi dari segi tingkat kepentingan (harapan)
namun rendah dari segi kepuasan mahasiswa yaitu terdapat pada indikator: (P1)
Kemampuan dalam  berkomunikasi, dan (P6) Kemampuan dalam
mengimplementasikan rencana kegiatan.

c. Kuadran 111 (Low Priority)
Indikator yang memiliki skor yang rendah baik dari segi tingkat kepentingan
(harapan) maupun dari segi kepuasan mahasiswa terdapat pada indikator (P2)
Kemampuan berbahasa asing.

d. Kuadran IV (Possible Overkill)
Indikator yang memiliki skor yang rendah dari segi tingkat kepentingan (harapan)
namun dari segi kepuasan mahasiswa tinggi tidak ada.

5. Aspek Kontribusi dalam Keberhasilan Mahasiswa.
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Dari hasil analisis yang di lakukan terhadap kepuasan mahasiswa terhadap layanan

pendidikan di tinjau dari aspek Kontribusi dalam Keberhasilan Mahasiswa yang di

ukur dengan 6 indikator di ketahui bahwa:

a. Kuadran I (Keep Up The Good Work)
Indikator yang memiliki skor yang tinggi baik dari segi tingkat kepentingan
(harapan) maupun dari segi kepuasan mahasiswa terdapat pada indikator: (P1)
Mengikuti kegiatan orientasi mahasiswa baru, dan (P6) Mengikuti kompetisi
bidang minat dan penalaran..

b. Kuadran Il (Concentrate Here)
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Indikator yang memiliki skor yang tinggi dari segi tingkat kepentingan (harapan)
namun rendah dari segi kepuasan mahasiswa terdapat pada indikator: (P4)
Menjadi anggota aktif organisasi/himpunan profesi, (P5) Menjadi anggota aktif
unit kegiatan mahasiswa.

c. Kuadran 111 (Low Priority)
Indikator yang memiliki skor yang rendah baik dari segi tingkat kepentingan
(harapan) maupun dari segi kepuasan mahasiswa terdapat pada indikator: (P2)
Menduduki posisi pimpinan dalam organisasi kemahasiswaan, (P3) Terlibat
dalam pembimbingan adik kelas (sebagai tutor, asisten dosen, dsb).

d. Kuadran IV (Possible Overkill)
Indikator yang memiliki skor yang rendah dari segi tingkat kepentingan (harapan)
namun dari segi kepuasan mahasiswa tinggi tidak ada.

SIMPULAN DAN SARAN
1.1. Simpulan.

Dari hasil analisis yang di lakukan dalam pengkuruan tingkat kepuasan mahasiswa
terhadap layanan pendidkan yang di berikan IBI Darmajaya kepada mahasiswa dapat di
simpulkan bahwa keberhasilan Mahasiswa secara rata rata belum sesuai dengan
kepentingan atau harapan mahasiswa, namun jika di lihat dari aspek yang menunjang
kemampuan (Skill) mahasiswa secara rata rata melebihi kepentingan (harapan)
mahasiswa atas layanan yang di berikan IBI Darmajaya, yang berarti mahasiswa sangat
puas terhadap layanan ini.

1.2. Saran

Dari hasil analisis dan temuan temuan yang di jumpai terhadap kualitas layanan
pendidikan di IBI Darmajaya terhadap mahsiswa, maka dalam kesempatan ini peneliti
menyarankan kepada IBl Darmajaya :

1. Untuk tetap mempertahankan, dan bila perlu meningkatkan kualitas layanan
pendidkan yang selama ini telah di berikan kepada mahasiswa khusunya dalam
pelayanan Sistem penerimaan mahasiswa baru, Sistem On Line mata kuliah,
Kesesuaian materi yang diajarkan dengan lapangan kerja yang tersedia, Metode
penyampaian materi oleh dosen, Penguasaan dosen terhadap materi, Sistem
pembayaran biaya kuliah, Fasilitas keagamaan (spt : mesjid dll.), Kemampuan dalam
hubungan interpersonal (pergaulan) dengan orang lain, Kemampuan dalam
pengambilan keputusan, Kemampuan dalam merencanakan kegiatan, Kemampuan
bekerja dalam tim, Kemampuan bekerja secara mandiri, Kemampuan
kepemimpinan, Kepercayaan diri,Mengikuti kegiatan orientasi mahasiswa baru,
Mengikuti kompetisi bidang minat dan penalaran

2. Untuk segera melakukan tindakan konkrit atau perbaikan terhadap kulitas layanan
pendidikan yang telah di berikan kepada mahasiswa khusunya dalam pelayanan
penyampaian pengumuman oleh IBlI Darmajaya terhadap mahasiswa, sistem
penilaian mata kuliah oleh dosen, fasilitas ruang kuliah, fasilitas ruang laboratorium,
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fasilitas internet, fasilitas kantin, fasilitas organisasi kampus, kemampuan dalam
berkomunikasi, kemampuan dalam mengimplementasikan rencana kegiatan.

1.3. Implikasi Manajemen.

Dengan adanya penelitian ini di harapkan kepada IBI Darmajaya agar segera berbenah
diri dalam memebrikan pelayan yang berkualitas kepada Mahasiswa, mengingat tingkat
persaingan Perguruan Tinggi di Provinsi Lampung yang semakin ketat, baik dengan
Perguruan Tinggi Swasta maupun Perguruan Tinggi Negeri, dengan demikian IBI
Darmajaya akan unggul dalam pelayanan dari Aspek Akademik, Aspek Layanan
Administrasi dan Fasilitas, Aspek Sistem Kemahasiswaan, Aspek yang membantu
kemampuan (skill), dan kontribusi terhadap keberhasilan studi mahasiswa yang
berdampak kepada kualitas lulusan dan minat masyarakat kuliah di 1Bl Darmajaya.
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