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ABSTRAK

Peningkatan pelayanan akademik dan administrasi akademik oleh Universitas PGRI Adi Buana
Surabaya sangat diperlukan, karena fungsi utama UNIPA adalah melayani mahasiswa. Sebagai salah satu
upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada mahasiswa, maka perlu disusun indeks kepuasan
mahasiswa sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan pihak UNIPA. Peryusunan Indeks
Kepuasan Mahasiswa tersebut mengacu pada Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000.
Data Indeks Kepuasan Mahasiswa akan dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan yang
masih periu perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit keria di UNIPA untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya berdasarkan 14 (empat belas) unsur pelayanan. Pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan angket terhadap mahasiswa UNIPA angkatan 2010, dan sampel diambil secara random
proporsional, yaitu sebanyak 25% dari jumiah mahasiswa masing-masing program studi. Hasilnya davi
tujuh Unit Kerja yang diteliti, enam unit kerja yakni BAAK, Unit LPPM, Unit Perpustakaan, Unit SPP. Unit
Kemahasiswaan dan unit Fakultas berada dalam kriteria baik, dan satu unit kerja yaitu BAU (Biro

Administrasi Umum) mendapatkan nilai mutu sebesar 2,467 5 dengan kriteria kurang baik (cukup).

Kata kunci : Indeks Kepuasan Pelayanan, Mahasiswa, Unit Kerja

I. PENDAHULUAN

Pelayanan akademik dan administrasi
akademik oleh Universitas PGRI Adi Buana
Surabaya dewasa ini masih banyak dijumpai
kelemahan-kelemahan, sehingga belum dapat
memenuhi kualitas yang diharapkan mahasiswa.
Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai
keluhan mahasiswa yang disampaikan antara lain
melalui angket yang diisi oleh mahasiswa pada
akhir perkuliahan dan ketika pihak LP3 UNIPA
mendistribusikan angket kepada lulusan, sehingga
dapat menimbulkan citra yang kurang baik
terhadap UNTPA Surabaya. Mengingat fungsi
utama UNTIPA adalah melayani mahasiswa, maka
pihak UNIPA perlu terus berupaya meningkatkan
kualitas pelayanan.

Salah satu upaya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan kepada mahasiswa, maka perlu
disusun indeks kepuasan mahasiswa sebagai tolok
ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan
pihak UNIPA. Penyusunan Indek Kepuasan
Mahasiswa tersebut mengacu pada Undang-
Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun
2000. Data Indeks Kepuasan Mahasiswa akan
dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur
pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi
pendorong setiap unit kerja di UNIPA untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya,

Mengingat jenis pelayanan sangat beragam
dengan sifat dan karakteristik yang berbeda, maka
untuk memudahkan penyusunan Indeks Kepuasan
Mahasiswa (TKM), diperlukan pedoman umum

yang dapat digunakan sebagai acuan bagi pihak

UNIPA untuk mengetahui tingkat kinerja
masing-masing unit pelayanan. Pedoman umum
tersebut telah disusun oleh Kementrian
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Badan Pusat
Statistik berdasarkan hasil penelitian, sehingga
diperoleh 14 (empat belas) unsur yang dapat
diberlakukan untuk semua jenis pelayanan, untuk
mengukur indeks kepuasan masyarakat di setiap
unit pelayanan. Masing-masing unit pelayanan
dimungkinkan untuk menambah unsur vyang
dianggap relevan dengan karakteristiknya,
Berdasarkan penjelasan di latar belakang, maka
diteliti Indeks Kepuasan Mahasiswa terhadap
pelayanan masing-masing unit kerja di UNIPA,
serta faktor-faktor apa yang mempengaruhi Indeks
Kepuasan Mahasiswa terhadap pelayanan masing-
masing unit kerjadi UNIPA.

2. METODE PENELITIAN

Pelayanan adalah keseluruhan kegiatan
pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara
pendidikan sebagai upaya pemenuhan penerima
pelayanan maupun dalam rangka pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

Unit Kerja yang dimaksud dalam penelitian
ini adalah semua unit kerja yang ada di UNIPA,
yaitu : Rektorat, Fakultas dan Program Studi, Biro
Administrasi Umum (BAU), Biro Administrasi
Akademik Mahasiswa (BAAK), Perpustakaan,
Kepegawaian, Keuangan dalam hal ini adalah
bagian SPP,
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Responden dalam hal ini adalah mahasiswa
sebagai pihak yang menerima layanan dan unsur
pelayanan merupakan faktor yang terdapat dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada mahasiswa
sebagai indikator penyusun indeks kepuasan
mahasiswa yang telah diditetapkan dalam
KeputusanMenteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 yang
kemudian dikembangkan menjadi 14 unsur yang
“relevan”, “valid” dan *reliabel”, sebagai unsur
yang harus ada untuk dasar pengukuran indeks
kepuasan masyarakat.

Data dikumpulkan dengan metode
Angket/Kuesioner dengan instrumen lembar
angket. Jawaban diberikan empat kategori, yaitu :
Katagori tidak baik diberi nilai persepsi 1

Katagori cukup diberi nilai persepsi 2

Katagori baik diberi nilai persepsi 3

Katagori sangat baik diberi nilai 4
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Variabel dalam penelitian ini adalah unsur-unsur
indeks kepuasan mahasiswa sebagai berikut :

1. Prosedur Pelayanan 1().X

Persyaratan Pelayanan 2()X

Kejelasan Petugas Pelayanan 300X
Kedisiplinan Petugas Pelayanan 4().X
Tanggung Jawab Petugas Pelayanan s().X
Kemampuan Petugas Pelayanan ¢{).X
Kecepatan Pelayanan 7().X14.

Keadilan Mendapatkan Pelayanan s().X
9. Kesopanan dan Keramahan Petugas o)X
10. Kewajaran biaya perkuliahanio().X

11, Kepastian biaya perkuliahan ()X

12. Kepastian Jadwal Pelayanani2()X

13. Keamanan Lingkungani3()X

14. Keamanan Pelayanan 14()X

R

Analisis data dilakukan dengan diskriptif kuantitatif. Nilai Indeks Kepuasan Mahasis wa dihitung
dengan menggunakan Nilai Rata-Rata Tertimbang masing-masing unsur pelayanan.
Dalam penghitungan Indeks Kepuasan Mahasiswa terhadap 14 unsur yang masing-masing unsur

mempunyai penimbang yang sama dengan formula :

Untuk memudahkan interpretasi, hasil penilaian indeks kepuasan mahasiswa adalah antara 25 —
100. Hasil penilaian dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan formula :

IKM Unit Pelayanan x 25
Tabel 1. Persepsi, Konversi [IKM, Mutu dan Kinerja Unit

Bobot nilai rata—rata fertimbang =

Jumiah bobot 1

= =0,071
Jumlahunsur 14

Nilai Indeks Kepuasan Mahasiswa dihitung
dari formula berikut:

_ Total dari nilai persepsi per unsur

X nilai penimbang

Total unsur vang terisi
Persepsi Interval Interval Mutu Pelayanan Kinerja Unit
IKM Konversi
1 1,00—1,75 | 25,00 —43,75 D Tidak baik
2 1,76—2,50 | 45,76 — 62,50 C Cukup
3 2,51-325 | 62,51-81,25 B Baik
4 3,26—4,00 | 81,26 —100,0 A Sangat baik

3.HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengukuran tingkat kepuasan mahasiswa pada
penelitian ini diperoleh dari hasil pengukuran
secara kuantitatif maupun kualitatif atas pendapat
mahasiswa ketika mendapatkan pelayanan dari
pihak penyelenggara pendidikan, dalam hal ini
adalah UNIPA Surabaya. Unit Kerja yang diukur

adalah semua unit kerja yang ada di UNTPA, yaitu :
Rektorat, Fakultas dan Program Studi, Biro
Adminigtrasi Umum (BAU), Biro Administrasi
Akademik Mahasiswa (BAAK), Perpustakaan,
Kepegawaian, dan bagian SPP.
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Kinerja Unit Kemahasiswaan adalah Baik, Prioritas peningkatan kualitas pelayanan terdapat pada unsur :

1.Kepastian Jadwal Pelayanan
2. Prosedur Pelayanan

3.Kedisiplinan Petugas, Kewajaran Biaya dan Kepastian Biaya Pelayanan

4 KESIMPULANDAN SARAN

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dapat
ditarik kesimpulan mengenai penelitian Indeks
Kepuasan Mahasiswa sebagai berikut :

1.8Secara perhitungan dari tyjuh Unit Kerja yang
diteliti, enam unit kerja yakni BAAK, Unit LPPM,
Unit Perpustakaan, Unit SPP, Unit Kemahasiswaan
dan unit Fakultas berada dalam kriteria baik, yaitu
dengan nilai indeksnya berada dalam interval :
2.51-3.25. Hanya terdapat satu unit yang mendapat
penilaian Kurang Baik/Cukup yaitu unit kerja BAU
{Biro Administrasi Umum) dengan nilai mutu
schesar 24675, Nilai yang diperoleh unit BAU
hanya sedikit di bawah nilai baik.

2.Dari masing-masing unit kerja dilihat nilai indeks
mutu untuk masing-masing unsur pelayanan.
Hasilnya adalah dari tujuh unit yang diteliti terdapat
beberapa unsur pelayanan yang perlu diperhatikan
agar lebih meningkatkan faktor pelayanan, yaitu
unsur pelayanan yang mendapat nilai indeks
kepuasan mahasiswa rendah. Dari keseluruhan unit,
unsur yang perlu ditingkatkan tersebut adalah :
Kepastian jadwal pelayanan, Kecepatan Prosedur
Pelayanan, Kepastian Biaya Pelayanan, serta
kenyamanan pelayanan.

SARAN

Berdasarkan simpulan yang didapat, unsur
yang mempunyai nilai indeks rendah adalah
kepastian jadwal pelayanan, kecepatan prosedur
pelayanan, kepastian biava pelayanan serta
kenyamanan pelayanan. Maka disarankan dibuat
suatu prosedur yvang standar untuk pelayanan yang
ada agar mempermudah pihak penyelenggara
pelayanan yakni unit kerja di UNIPA dan juga
mahasiswa.
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