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ABSTRAK

Perguruan tinggi sebagai satuan pendidikan yang menyelenggarakan
pendidikan tinggi bertujuan untuk menghasilkan sumber daya manusia yang
berkualitas dan berdaya saing. Sebagai institusi perguruan tinggi kedinasan
Politeknik Statistika STIS harus mempersiapkan kualitas lulusan yang andal.
Kualitas lulusan dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dimana kualitas
layanan yang baik akan lebih memudahkan mahasiswa dalam mengakses berbagai
keperluan dalam pendidikan. Sehingga, pengukuran terkait tingkat kepuasan
mahasiswa terhadap pelayanan di Politeknik Statistika STIS perlu diketahui agar
dapat dilakukan penilaian, perbaikan, dan peningkatan kualitas. Berdasarkan
uraian tersebut maka tujuan yang ingin dicapai antara lain mengetahui gambaran
umum mengenai kepuasan mahasiswa, mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa
terhadap pelayanan Politeknik Statistika STIS dan membangun indeks kepuasan
mahasiswa, serta menghasilkan indikator yang menjadi prioritas dalam
peningkatan pelayanan Politeknik Statitika STIS. Data yang dianalisis adalah
data primer yang diperoleh dari pencacahan seluruh mahasiswa Politeknik
Statistika STIS tingkat 2 hingga 4 Tahun Akademik 2020/2021. Metode analisis
yang digunakan adalah analisis deskriptif, gap analysis , Importance and
Performance Analysis (IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil yang
diperoleh yaitu pelayanan yang diberikan Politeknik Statistika STIS secara umum
dinilai memuaskan oleh mahasiswa. Namun setiap unit layanan masih belum
sesuai dengan harapan mahasiswa. Dengan demikian, Politeknik Statistika STIS
perlu meningkatkan kualitas Kkinerja setiap layanan seperti meningkatkan
kejelasan informasi prosedur pelayanan dengan cara menyediakan aplikasi satu
pintu yang memudahkan mahasiswa untuk mengakses berbagai informasi terkait
alur/prosedur yang jelas. Aplikasi tersebut juga diharapkan dapat mengurangi
beban tugas pegawai sehingga kecepatan respon dan kecepatan proses suatu
layanan terutama pada ranah administrasi dapat ditingkatkan.

Kata kunci: kepuasan mahasiswa, Gap analysis, IPA, CSI
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Perguruan tinggi sebagai satuan pendidikan yang menyelenggarakan
pendidikan tinggi bertujuan untuk menghasilkan sumber daya manusia yang
berkualitas dan berdaya saing. Dalam upaya peningkatan kualitas secara
berkelanjutan, setiap institusi pendidikan tinggi harus merencanakan seluruh
upaya pengembangannya berbasis evaluasi diri yang dilakukan secara
komprehensif, terstruktur, dan sistematis. Evaluasi diri harus digunakan untuk
memahami dengan baik kondisi dan kualitas institusi saat ini untuk digunakan
sebagai landasan institusi menentukan kondisi dan kualitas yang diinginkan di
masa yang akan datang. Setiap jenis perguruan tinggi baik Perguruan Tinggi
Negeri (PTN), Perguruan Tinggi Swasta (PTS), maupun Perguruan Tinggi
Kedinasan (PTK) pastinya melakukan evaluasi di setiap pelayanannya. Peraturan
Pemerintah No 14 Tahun 2010 mendefinisikan pendidikan kedinasan sebagai
pendidikan yang bertujuan meningkatkan kemampuan dan keterampilan peserta
didik dalam bidang keahlian tertentu agar mampu meningkatkan Kinerja
pelaksanaan tugas pada Kementerian, kementerian lain, atau LPNK tempat
mereka bekerja. Dalam melakukan evaluasi pelayanannya, Perguruan Tinggi
Kedinasan sebagai salah satu perguruan tinggi yang berorientasi pada kepentingan
pelayanan masyarakat dan kebutuhan profesi tertentu dari Kementerian,
kementerian lain, atau LNPK berusaha agar setiap pelayanan yang diberikan bisa
sejalan dengan tujuan, visi, dan misi yang dimiliki oleh perguruan tinggi
kedinasan tersebut.

Politeknik Statistika STIS merupakan institusi perguruan tinggi kedinasan
yang berada di bawah naungan Badan Pusat Statistik Republik Indonesia. Sebagai
salah satu institusi perguruan tinggi, Politeknik Statistika STIS harus menerapkan
konsep mengutamakan kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan dengan
memberikan pelayanan terbaik. Sejalan dengan visi Politeknik Statistika STIS,
yaitu menjadi perguruan tinggi berkualitas dan unggul di bidang statistika terapan

dan komputasi statistik yang memberikan konstribusi nyata terhadap sistem yang
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mampu menunjang baik Sistem Statistik Nasional maupun internasional. Dalam
menjalankan visinya, Politeknik Statistika STIS memberikan pelayanan dalam
penyelenggaraan pendidikan dan pengajaran, penelitian, dan pengabdian
masyarakat. Oleh karena itu, Politeknik Statistika STIS memberikan kebebasan
akademik bagi setiap civitas academica yang berada di lingkungan Politeknik
Statistika STIS. Kebebasan akademik yang dimaksudkan di sini tercantum dalam
Peraturan Badan Pusat Statistik No. 87 Tahun 2018 tentang Statuta Politeknik
Statistika STIS yang menjelaskan bahwa kebebasan akademik merupakan
kebebasan yang dimiliki civitas academica untuk secara bertanggungjawab dan
mandiri melaksanakan kegiatan akademik yang terkait dengan pendidikan dan
pengembangan ilmu pengetahuan, teknologi, dan/atau seni. Pelaksanaan
kebebasan akademik diarahkan untuk mewujudkan pengembangan diri civitas
academica, ilmu pengetahuan, teknologi, dan/atau seni. Dalam melaksanakan
kebebasan akademik, setiap anggota civitas academica bertanggung jawab secara
pribadi atas pelaksanaan, hasil, manfaat, dan dampak sesuai dengan norma serta
kaidah moral dan keilmuan. Dengan adanya kebebasan akademik yang diberikan
oleh Politeknik Statistika STIS kepada para civitas academica-nya khususnya
lulusan Politeknik Statistika STIS, maka diharapkan ilmu-ilmu pengetahuan yang
didapatkannya khususnya dalam bidang statistik dan komputasi statistik dalam
kebebasan akademik bisa diimplementasikan dan diterapkan dalam dunia kerja
sehingga bisa memecahkan berbagai permasalahan yang ada dan menghasilkan

data yang akurat.

Penyelenggaraan pendidikan di Politeknik Statistika STIS merupakan
pendidikan vokasi yang mana lulusannya disiapkan untuk bekerja dengan
keahlian di bidang statistik dan komputasi statistik. Kompetensi mahasiswa
Politeknik Statistika STIS diharapkan dapat memenuhi kebutuhan tenaga ahli
statistik di lingkungan pemerintahan, terutama di Badan Pusat Statistik Indonesia.
Terdapat tiga program studi yang diselenggarakan yaitu DIIl Statistika, DIV
Statistika dengan dua bidang peminatan (peminatan Statistik Ekonomi dan Sosial
Kependudukan), dan DIV Komputasi Statistik yang terdiri dari dua bidang
peminatan (peminatan Sains Data dan Sistem Informasi). Terdapat dua status
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mahasiswa Politeknik Statistika STIS, yaitu mahasiswa Ikatan Dinas (ID) dan

Mahasiswa Tugas Belajar (TB).

Menurut Peraturan Direktur Nomor 2 Tahun 2020, jumlah penerimaan
mahasiswa lkatan Dinas didasarkan pada formasi kebutuhan tenaga ahli/ahli
madya  statistika di  lingkungan Badan Pusat  Statistik  maupun
Kementerian/Lembaga pemerintah lainnya berdasarkan persetujuan tiap pihak.
Dengan peningkatan jumlah mahasiswa yang ada diharapkan setiap mahasiswa
memiliki kesempatan yang sama dalam mengakses berbagai kebutuhan akademik
dan non akademik dalam rangka menunjang pengembangan diri sebagai
mahasiswa di Politeknik Statistika STIS. Oleh karena itu, peningkatan jumlah
mahasiswa harusnya diiringi dengan peningkatan kualitas pelayanan

penyelenggaraan pendidikan terhadap mahasiswa Politeknik Statistika STIS.

Pengembangan diri yang dilakukan oleh mahasiswa Politeknik Statistika
STIS memiliki tujuan untuk meningkatkan kompetensi yang diharapkan ada pada
setiap lulusan Politeknik Statistika STIS. Kompetensi yang diharapkan ialah
seperti memiliki sikap Profesional, Integritas, dan Amanah (PIA); menguasai
teknik komunikasi yang baik, menguasai konsep dan metode dasar statistika, dan

kompetensi-kompetensi lainnya.

600
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200
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100

o
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Sumber: Bagian Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan (diolah)
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Gambar 1.1. Jumlah Lulusan Politeknik Statistika STIS T.A.
2010/2011 sampai 2019/2020

Gambar 1.1 menunjukkan bahwa jumlah lulusan Politeknik Statistika
STIS setiap tahunnya cenderung mengalami peningkatan, terkhusus dari tahun
akademik 2013/2014 ke tahun akademik 2014/2015. Peningkatan ini seiring
dengan kebutuhan tenaga statistisi di Badan Pusat Statistik di seluruh Indonesia.
Seluruh lulusan Politeknik Statistika STIS ditempatkan sebagai Pegawai Negeri
Sipil di Badan Pusat Statistik Indonesia, walaupun terdapat permintaan dari
kementerian lain pada beberapa tahun terakhir. Setiap lulusan Politeknik Statistika
STIS tentunya perlu adanya pengendalian kualitas dari segi akademik dan non
akademik. sehingga diharapkan lulusan akan memiliki kualitas kerja yang baik
dan siap terjun ke dunia kerja di lingkungan Badan Pusat Statistik.

Politeknik Statistika STIS dalam melaksanakan tugas dan fungsinya
sebagai perguruan tinggi kedinasan ditunjang dengan sumber daya manusia yang
andal. Politeknik Statistika STIS mempunyai 104 pegawai yang memiliki peran
sebagai dosen dan tenaga pendidik yang memiliki kualitas pendidikan yang baik.
Penyelenggaraan perkuliahan di Politeknik Statistika STIS juga ditunjang dengan
sistem informasi dengan nama Sistem Informasi Terpadu (SIPADU). Sipadu
berfungsi sebagai media yang mengatur berbagai urusan perkuliahan. Selain itu,
tersedianya fasilitas perpustakaan dengan menggunakan aplikasi Sistem Informasi
Manajemen Perpustakaan (SimPus) menjadikan kegiatan akademik lebih efisien.
Namun, terdapat keterbatasan dari segi sarana dan prasarana kampus yang tidak
sebanding dengan banyak mahasiswa, seperti luas lahan yang sudah tidak
memadai untuk pelaksanaan pendidikan, kapasitas fasilitas penunjang pendidikan

yang tidak mencukupi, dan sebagainya.

Pelayanan yang diberikan oleh Politeknik Statistika STIS dibentuk dalam
beberapa unit pelayanan, antara lain pelayanan administrasi akademik,
kemahasiswaan, penyelenggara perkuliahan, perpustakaan, dan pelayanan umum.
Pelayanan Administrasi Akademik merupakan sebuah pelayanan yang diberikan
oleh unit BAAK yang melayani segala jenis layanan bagi mahasiswa yang

berhubungan dengan aspek akademis, seperti kehadiran dalam proses belajar
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mengajar dan nilai akademik. Layanan akademik yang diberikan kepada
mahasiswa bertujuan untuk perhitungan kehadiran mahasiswa yang sesuai aturan
Politeknik Statistika STIS dan legalitas kegiatan sesuai administrasi Politeknik
Statistika STIS. Layanan-layanan akademik yang dapat diakses oleh mahasiswa
adalah layanan surat sakit, layanan surat dispensasi (tipe A,B,C), layanan form
lupa handkey, layanan form tidak bisa handkey, layanan form permintaan daftar
hadir manual (FDHM), layanan form terlambat masuk kelas, dan layanan

permintaan transkrip nilai.

Pelayanan BAAK khususnya bagian administrasi akademik memiliki
beberapa kendala dalam menentukan kinerjanya. Kendala tersebut berupa
kurangnya sosialisasi mengenai pelayanan-pelayanan yang diberikan dari BAAK
khususnya pada bagian administrasi akademik sehingga perlu dilakukan
sosialisasi lagi guna tercapainya kinerja pelayanan khususnya pada bagian
administrasi akademik. Selain itu, kendala yang dihadapi oleh pelayanan BAAK
khususnya bagian administrasi akademik adalah kurangnya kesadaran pengguna
layanan terhadap peraturan yang telah ditetapkan seperti contohnya pada layanan
surat sakit. Pada persyaratan BAAK yang telah ditetapkan, mahasiswa berhak
mengajukan surat sakit maksimal 7 hari setelah dinyatakan sembuh. Namun,
banyak mahasiswa yang baru mengajukan surat sakitnya melebihi batas

maksimalnya karena berbagai faktor.

Sebagai antisipasi terhadap berbagai macam kendala yang bisa saja terjadi
pada pelayanan yang diberikan oleh BAAK, maka BAAK ingin meningkatkan
pelayanan yang ada di BAAK dengan cara mengubah cara kerja dari BAAK itu
sendiri. Cara kerjanya berupa pelayanan satu pintu. Semua pelayanannya melalui
satu pintu, bukan lagi pada penanggungjawab masing-masing pekerjaan karena

hal tersebut akan mengganggu pegawai yang sedang bekerja.

Pelayanan Kemahasiswaan merupakan sebuah pelayanan yang diberikan
oleh unit BAAK yang melayani segala jenis layanan bagi mahasiswa yang
berhubungan dengan aspek non akademik seperti Unit Kegiatan Mahasiswa
(UKM), kedisiplinan, dan hal-hal lainnya di luar kegiatan belajar mengajar.

Pelayanan kemahasiswaan di BAAK secara umum bertujuan untuk melayani
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seluruh kebutuhan adiministrasi mahasiswa dan memberikan konsultasi kepada
mahasiswa apabila mengalami kendala/masalah, juga bertujuan untuk melakukan
legalitas dokumen dan kegiatan sesuai administrasi. Layanan-layanan
kemahasiswaan yang dapat diakses oleh mahasiswa berupa layanan Surat
Keterangan Mahasiswa (SKM), layanan peminjaman ruangan, layanan surat
permintaan data, layanan surat penerimaan data, dan layanan pengajuan proposal

kegiatan mahasiswa.

Target BAAK dalam melayani bagian administrasi kemahasiswaan adalah
jumlah pengajuan pelayanan yang masuk sama dengan jumlah pengajuan
pelayanan yang diberikan. Namun, dalam mencapai target pelayanan tersebut,
BAAK menemui berbagai macam kendala ketika memberikan pelayanan tersebut.
Kendala tersebut berupa email permintaan pelayanan dari mahasiswa yang tidak
masuk dan efisiensi waktu dalam melakukan pelayanan terkait administrasi
kemahasiswaan yang lebih lama karena adanya Work From Home (hanya selama
pandemi), terdapat beban kerja yang cukup tinggi karena adanya keterbatasan
jumlah SDM, dan berbagai macam kendala lainnya. Oleh karena itu, pelayanan-
pelayanan tersebut perlu dievaluasi lebih dalam lagi agar mencapai target
pelayanan yang sesuai. Dengan tercapainya target pelayanan yang telah diberikan,
maka kita bisa mengukur bagaimana kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan

yang diberikan, khususnya pelayanan bagian administrasi kemahasiswaan.

Proses belajar mengajar dalam melakukan pelayanan penyelenggaraan
perkuliahan di Politeknik Statistika STIS dilaksanakan secara sistematis melalui
tatap muka terjadwal, penugasan terstruktur, dan kegiatan belajar mandiri. Untuk
menunjang proses belajar mengajar, Politeknik Statistika STIS melakukan
kegiatan akademik non kredit dan non akademik. Kegiatan akademik non kredit
yang dimaksud bisa berupa kuliah umum, tutorial, asistensi, seminar, magang,
simposium, dan sejenisnya, baik yang melekat pada mata kuliah tertentu dan/atau
kelompok mata kuliah. Dalam Rencana Strategis Politeknik Statistika STIS 2020-
2024 disebutkan masih terdapat pelayanan perkuliahan yang kurang memadai
seperti metode pembelajaran yang belum optimal, jumlah dosen yang belum
memenuhi syarat, dan kemampuan tenaga pendidik yang masih perlu
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ditingkatkan. Hal ini dibuktikan dengan akreditasi institusi program studi yang
masih dalam peringkat Baik (B).

Perpustakaan sebagai salah satu unit penunjang di Politeknik Statistika
STIS yang menjalankan fungsi pelayanan bahan pustaka untuk keperluan
pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. Dalam menjalankan
pelayanannya, unit perpustakaan menyediakan berbagai macam pelayanan dan
fasilitas yang bisa digunakan oleh seluruh civitas academica di Politeknik
Statistika STIS, seperti layanan peminjaman buku, fasilitas komputer atau PC,

jaringan internet, dan tempat indoor atau outdoor yang nyaman.

Pelayanan yang berkualitas dapat meningkatkan minat mahasiswa untuk
berkunjung ke perpustakaan. Keterbatasan akses pustaka serta ruang perpustakaan
yang minim menjadikan perpustakaan di Politeknik Statistika STIS tidak menjadi
prioritas utama bagi mahasiswa. Mahasiwa lebih sering menggunakan internet
dengan platform mobile phone dibanding datang langsung ke perpustakaan
kampus. Hal ini dikarenakan akses pustaka yang lebih luas dan mudah. Bahkan,
beberapa mahasiswa lebih memilih mengunjungi perpustakaan yang berada di

luar lingkungan kampus Politeknik Statistika STIS.

Pelayanan Umum merupakan pelayanan-pelayanan yang diberikan kepada
mahasiswa selain keempat pelayanan yang telah disebutkan di atas. Pelayanan-
pelayanan yang dimaksudkan meliputi klinik, kantin, masjid kampus, dan lain
sebagainya. Pelayanan-pelayanan tersebut dapat dirasakan dan dinikmati langsung
oleh mahasiswa sesuai dengan kebutuhan mereka masing-masing. Bagian
Administrasi Umum merupakan unit yang melaksanakan pelayanan umum di
Politeknik Statistika STIS. Selain penyediaan fasilitas umum, Bagian
Administrasi Umum juga menyediakan pelayanan yang bersifat non akademik.
salah satu layanan yang diberikan yaitu layanan penerimaan paket mahasiswa

dengan menggunakan alamat kampus.

Bagian Administrasi Umum juga melakukan pelayanan peminjaman
barang perlengkapan kegiatan seperti kabel, kamera, dan ruangan. Berbagai

fasilitas dan pelayanan yang diberikan bertujuan untuk memudahkan mahasiswa
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dan dosen dalam melakukan kegiatan akademik dan non akademik. Namun, masih
terdapat permasalahan pada fasilitas dan pelayanan yang telah diberikan.
Permasalahan yang sering terjadi yaitu keterbatasan akses terhadap fasilitas,
kurangnya pengetahuan mahasiswa terhadap pelayanan yang disediakan, serta

perawatan fasilitas yang masih perlu diperhatikan.

Kualitas pelayanan dapat menciptakan hubungan baik antara konsumen
dengan penyedia layanan. Terciptanya hubungan tersebut bisa menjadi dasar bagi
penyedia layanan untuk menilai dan mengevaluasi bagaimana pelayanan yang
diberikan kepada konsumen untuk selanjutnya dapat memahami konsumen dan
kebutuhan konsumen terhadap penyedia pelayanan tersebut. Untuk menilai dan
mengevaluasi pelayanan yang diberikan, maka kita bisa melakukan pengukuran
kualitas pelayanan. Parasuraman (1998) menyatakan terdapat lima unsur penting
dalam pengukuran kualitas pelayanan, yaitu Tangible (bukti fisik), Reliability
(keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (keyakinan), dan
Emphaty (empati). Kelima unsur tersebut merupakan unsur penting yang diukur

sebagai kualitas pelayanan (service quality).

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi No. 14 Tahun 2017 Pasal 1 menyatakan bahwa penyelenggara
pelayanan publik wajib melakukan survei kepuasan masyarakat secara berkala
minimal 1 (satu) kali setahun. Pada peraturan tersebut dijelaskan survei dilakukan
untuk memperoleh indeks kepuasan masyarakat. Kepuasan masyarakat
merupakan hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap aparatur
penyelenggara pelayanan publik. Ukuran tingkat kepuasan masyarakat
berdasarkan peraturan tersebut berupa indeks yang dihasilkan dari beberapa unsur
pelayanan, yaitu persyaratan, prosedur, waktu penyelesaian, biaya/tarif, produk
spesifikasi jenis pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana,
penanganan pengaduan, dan sarana prasarana. Unsur yang dibentuk pada
pengukuran tingkat kepuasan ini mempertimbangkan regulasi dan ketentuan yang

berlaku pada setiap instansi penyelenggara pelayanan publik.

Kepuasan yang mahasiswa rasakan terhadap pelayanan di Politeknik

Statistika STIS sebagai penyedia layanan sejalan dengan kualitas pelayanan yang

Seri Laporan Hasil PKL T.A. 2020/2021



diberikan. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka mahasiswa
akan semakin puas. Sebaliknya, semakin buruk kualitas pelayanan yang diberikan
maka mahasiswa semakin tidak puas. Kualitas pelayanan yang diberikan kepada
mahasiswa juga harus jauh lebih baik dari yang diharapkan agar tidak ada rasa
kecewa atas pelayanan yang diberikan. Rasa puas yang semakin berkurang dapat
memengaruhi kinerja dan loyalitas mahasiswa selama mengenyam pendidikan.
Hal ini tentunya akan berdampak pada kualitas lulusan yang sesuai dengan visi

dan misi institusi pendidikan.

Unit-unit pelayanan di Politeknik Statistika STIS memberikan
pelayanannya baik kepada mahasiswa, dosen, pemangku jabatan, maupun
komponen lainnya. Pelayanan tersebut dapat digunakan sebagai bahan penentuan
kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
mahasiswa. Setiap kegiatan pelayanan yang ada di Politeknik Statistika STIS
dapat langsung dirasakan oleh mahasiswa dan setiap mahasiswa memiliki tingkat
kepuasan atas pelayanan dan fasilitas yang telah diberikan oleh unit-unit
pelayanan tersebut. Kepuasan mahasiswa dapat diartikan sebagai suatu respons
dari mahasiswa selaku pengguna pelayanan penyelenggaraan pendidikan.
Kepuasan mahasiswa Politeknik Statistika STIS terhadap pelayanan dalam proses
pendidikan sangat penting sebab dengan tercapainya kepuasan yang diinginkan,
maka penyelenggaraan pendidikan di Politeknik Statistika STIS dapat dikatakan

berhasil.

Menurut Srinadi dan Eka (2008), keberhasilan proses penyelenggaraan
suatu perguruan tinggi ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan, di mana
pelayanan yang berkualitas dapat dilihat dari tingkat kepuasan pelanggan, dalam
hal ini yakni mahasiswa. Kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan
di suatu institusi pendidikan sangat penting karena pelayanan yang memenuhi
kebutuhan pengguna akan menentukan seberapa efektif dan efisien sebuah
institusi pendidikan (Ekpoh, 2018).

Pengukuran kualitas pelayanan dalam penyelenggaraan perkuliahan di
Politeknik Statistika STIS yang dilihat dari tingkat kepuasan mahasiswa dapat
memberikan evaluasi bagi penyelenggara pendidikan dalam meningkatkan
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kualitas pelayanannya. Kualitas lulusan perguruan tinggi yang baik terbentuk dari
kinerja mahasiswa selama menempuh pendidikan. Peningkatan kinerja mahasiswa
selama pendidikan akan optimal seiring dengan peningkatan motivasi belajar dan
kepuasan mahasiswa. Penelitian yang dilakukan oleh Ahmed et. al. (2010)
menunjukkaan adanya pengaruh positif kepuasan dan motivasi mahasiswa
terhadap kinerja mahasiswa. Adapun tingkat kepuasan dan motivasi mahasiswa
secara signifikan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Dengan kualitas pelayanan
yang baik, mahasiswa akan lebih mudah dalam mengakses berbagai keperluan
dalam pendidikan. Seiring meningkatnya kebutuhan tenaga kerja di Badan Pusat
Statistik, Politeknik Statistika STIS dituntut untuk terus meningkatkan kualitas

bahkan kuantitas lulusannya, agar dapat menjadi tenaga yang diandalkan.

Pengukuran kualitas pelayanan dalam penyelenggaraan perkuliahan di
Politeknik Statistika STIS telah dilakukan oleh Prodi (Program Studi) sebagai unit
pelayanan penyelenggaraan perkuliahan di Politeknik Statistika STIS yang
melakukan evaluasi sistem pembelajaran dosen melalui angket yang diisi oleh
mahasiswa. Kegiatan ini diadakan Prodi pada setiap akhir semester. Angket
evaluasi dosen ini ditujukan untuk melihat kualitas pembelajaran yang diberikan
oleh dosen kepada mahasiswa sehingga dapat dijadikan evaluasi bagi program
studi dan dosen dalam memberikan pembelajaran yang optimal. Namun, angket
evaluasi dosen ini hanya melihat kualitas pelayanan dari pembelajaran yang
dilakukan dosen, belum mencakup semua pelayanan yang diberikan oleh Prodi,
yakni bimbingan skripsi, bimbingan dosen akademik, serta kegiatan akademik dan

non akademik lainnya.

Salah satu permasalahan yang perlu dikaji terkait kepuasan mahasiswa
yaitu belum komprehensifnya pengukuran kualitas layanan unit penyelenggaraan
perkuliahan serta keterbatasan informasi unit-unit pelayanan lain mengenai
tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu,
Praktik Kerja Lapangan (PKL) T. A. 2020/2021 melalui Riset 6 bertujuan untuk
melakukan penelitian mengenai tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan
yang telah diberikan oleh unit-unit pelayanan yang ada di Politeknik Statistika
STIS.
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1.2 Identifikasi dan Batasan Penelitian

Terdapat beberapa permasalahan yang dihadapi Politeknik Statistika STIS
dalam mewujudkan penyelenggaraan perguruan tinggi dan pembinaan
kemahasiswaan. Rencana Strategis Politeknik Statistika STIS 2020-2024
menyebutkan terdapat beberapa permasalahan yang terkait penyelenggaraan
perkuliahan dan pembinaan kemahasiswaan seperti kurikulum yang masih perlu
perkembangan terkait jenis pendidikan vokasional, terbatasnya bahan pustaka
penunjang pendidikan, serta pembinaan mahasiswa sebagai insan akademik sesuai
dengan pilar Badan Pusat Statistik yang belum optimal. Permasalahan juga
muncul dari segi sarana dan prasarana seperti fasilitas yang kurang memadai
untuk menampung kegiatan perkuliahan dan kurangnya fasilitas penunjang
kegiatan kemahasiswaan (Rencana Strategis STIS, 2020).

Kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan-pelayanan di Politeknik
Statistika STIS sangat penting diketahui sebab dengan tercapainya kepuasan yang
diinginkan, maka pelayanan yang telah dilakukan dapat dikatakan berhasil.
Kualitas setiap pelayanan akan memengaruhi tingkat kepuasan pengguna
layanan—dalam hal ini mahasiswa. Semakin baik kualitas pelayanan, maka
mahasiswa akan semakin puas. Sebaliknya, semakin buruk kualitas pelayanan
yang diberikan, maka mahasiswa semakin tidak puas. Kualitas pelayanan yang
diberikan kepada pengguna layanan juga harus jauh lebih baik dari yang
diharapkan agar tidak ada gap antara kenyataan dengan yang diharapkan dari
pelayanan yang diberikan. Rasa puas yang semakin berkurang dapat memengaruhi
kinerja dan loyalitas mahasiswa selama mengenyam pendidikan di Politeknik
Statistika STIS. Hal ini tentunya akan berdampak pada kualitas lulusan Politeknik
Statistika STIS.

Pengukuran terkait tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan di
Politeknik Statistika STIS perlu diketahui agar dapat dilakukan penilaian,
perbaikan, dan peningkatan kualitas setiap pelayanan. Namun, Politeknik
Statistika STIS belum pernah melakukan pengukuran kepuasan mahasiswa dari
setiap pelayanan yang diberikan. Untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa
terhadap setiap pelayanan, akan dilakukan pengukuran secara komprehensif

tentang tingkat kepuasan mahasiswa Politeknik Statistika STIS terhadap
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pelayanan yang telah dirasakan. Pengukuran tingkat kepuasan mahasiswa tersebut
akan menghasilkan ukuran tunggal berupa indeks yang akan menunjukkan
bagaimana kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan Politeknik
Statistika STIS, yang mana hal ini sangat penting sebagai upaya peningkatan
kualitas pelayanan. Indeks kepuasan akan merepresentasikan tingkat kepuasan
mahasiswa terhadap pelayanan yang dirasakan dari beberapa indikator setiap jenis
pelayanan di Politeknik Statistika STIS.

Penelitian ini berfokus pada unit-unit pelayanan di Politeknik Statistika
STIS yang sering melakukan interaksi dengan mahasiswa. Unit yang tercakup
yaitu bidang Administrasi Akademik, Kemahasiswaan, Penyelenggara
Perkuliahan, Perpustakaan, dan Pelayanan Umum. Penelitian akan dilakukan pada
setiap unit pelayanan yang ada di Politeknik Statistika STIS, namun tidak

mencakup regulasi yang telah ditetapkan masing-masing pelayanan.

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah yang telah disebutkan
sebelumnya, maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana gambaran umum mengenai kepuasan mahasiswa terhadap
pelayanan Politeknik Statistika STI1S?
2. Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Politeknik
Statistika STIS?
3. Apa saja rekomendasi perbaikan dan peningkatan pelayanan yang dapat

diberikan kepada pelayanan Politeknik Statistika STIS?

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah disebutkan, tujuan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Mengetahui gambaran umum mengenai kepuasan mahasiswa terhadap
pelayanan Politeknik Statistika STIS.
2. Mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Politeknik
Statistika STIS dan membangun indeks kepuasan mahasiswa.
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3. Memberikan rekomendasi perbaikan dan peningkatan pelayanan kepada
Politeknik Statistika STIS.

1.5  Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif kepada

1. Bagi Politeknik Statistika STIS, penelitian ini dapat memberikan
rekomendasi perbaikan dan peningkatan pelayanan kepada Politeknik
Statistika STIS.

2. Bagi mahasiswa Politeknik Statistika STIS, penelitian ini bermanfaat
sebagai sarana untuk mengelaborasi ilmu pengetahuan baru melalui
kegiatan statistik dalam rangka Praktik Kerja Lapangan.

3. Bagi peneliti, penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi untuk

penelitian selanjutnya.
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BAB I1
KAJIAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Mahasiswa

Berdasarkan Peraturan Pemerintah RI Nomor 66 Tahun 2010 tentang

Perubahan atas Peraturan Pemerintah Nomor 17 Tahun 2010 tentang Pengelolaan
dan Penyelenggaraan Pendidikan menyatakan bahwa mahasiswa adalah peserta
didik yang terdaftar dan belajar pada perguruan tinggi. Sejalan dengan definisi
dari PP No. 66 Tahun 2010, berdasarkan Peraturan BPS Nomor 87 Tahun 2018
tentang Statuta Politeknik Statistika STIS, mahasiswa adalah peserta didik yang
terdaftar pada salah satu program studi di Politeknik Statistika STIS serta telah
memenuhi persyaratan sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
2.1.2 Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan kondisi kebutuhan, keinginan serta
harapan konsumen dapat terpenuhi melalui produk atau jasa yang dikonsumsi
(Nasution, 2005). Kepuasan konsumen mencerminkan perasaan konsumen yang
muncul akibat membandingkan wujud sebuah produk yang dikonsumsi dengan
harapannya terhadap produk atau jasa tersebut, perasaan tersebut dapat berupa

kesenangan maupun kekecewaan (Kotler dan Kaller, 2008).
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Gambar 2.1.2. Konsep Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono (2000) dalam Ratminah (2009), kepuasan konsumen
merupakan penilaian konsumen dari berbagai produk yang dirasakan sekurang-
kurangnya dapat mencapai finalisasi yang serupa atau melebihi harapan
konsumen. Selain itu, rasa tidak puas muncul ketika produk yang dirasakan tidak
mencapai harapan dari konsumen. Pada dasarnya, harapan kosumen (harapan dari
produk yang dirasakan) adalah suatu asumsi atau kepercayaan konsumen terhadap
sesuatu yang akan dirasakan bila menggunakan suatu produk, sedangkan kapasitas
yang dirasakan merupakan opini konsumen tentang sesuatu yang diterima setelah

menggunakan produk yang dibeli.

Selain itu, Kepuasan konsumen merupakan salah satu tujuan dari sebuah
perusahaan/organisasi, karena kesuksesan perusahaan/organisasi bergantung besar
pada persepsi konsumen dan cara konsumen dalam mengungkapkan kepuasan
terhadap produk yang dikonsumsi, sehingga konsumen yang puas akan membantu
perusahaan/organisasi merekomendasikan produk secara sengaja maupun tidak
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kepada orang lain (Kiran, 2017). Tjiptono (2014) menyatakan bahwa kepuasan

konsumen memberikan beberapa manfaat sebagai berikut:

Harmonisnya hubungan antara perusahaan dan konsumen.

Memungkinkan konsumen untuk mengonsumsi produk lebih dari satu kali.

Mendorong terciptanya kepercayaan konsumen terhadap produk dari
perusahaan.

Mempromosikan produk secara informal dalam bentuk grapevine.

Citra perusahaan akan meningkat baik di mata konsumen maupun calon
konsumen.

Keuntungan perusahaan akan meningkat.

2.1.3 Pengukuran Tingkat Kepuasan

Pengukuran tingkat kepuasan sangat penting bagi sebuah perusahaan

karena dampaknya yang cukup besar bagi keuntungan perusahaan. Menurut

Kotler (2002), metode yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan

konsumen sebagai berikut:

1.

Menyediakan layanan keluhan dan saran

Memberikan wadah kepada konsumen untuk memberikan keluhan atau saran
terhadap produk perusahaan tersebut.

Ghost shopping

Perusahaan memerintahkan beberapa orang untuk menyelidiki dan melaporkan
keunggulan dan kelemahan produk dari kompetitornya lalu membandingkan
produk atau jasa tersebut dengan produk miliknya melalui pengalaman dalam
menggunakan kedua produk tersebut.

Lost customer

Meminta saran kepada konsumen yang telah berpindah ke produk perusahaan
lain.

Survei kepuasan konsumen

Melaksanakan survei yang bertujuan untuk mengetahui respon para konsumen
secara langsung terhadap produk yang ditawarkan perusahaan.
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Selain perusahaan, pengukuran tingkat kepuasan konsumen juga diukur
oleh lembaga pemerintahan melalui survei kepuasan masyarakat. Survei ini diatur
dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyenggara Pelayanan Publik.
Survei ini dilaksanakan sebagai dasar evaluasi unit penyelenggara pelayanan
publik suatu lembaga pemerintah dalam memberikan pelayanan. Unit pelayanan
publik di setiap lembaga pemerintahan wajib melaksanakan survei kepuasan
masyarakat minimal satu kali dalam setahun. Hasil dari survei ini adalah indeks
kepuasan masyarakat yang dibentuk dari 10 dimensi tingkat kepuasaan yang telah
disesuaikan oleh kondisi pelayanan di setiap lembaga pemerintahan.

Terdapat beberapa faktor yang menentukan kepuasan pelanggan. Menurut
Irawan dalam Bhakti dan Rahmawati (2017) terdapat lima faktor yang dapat
digunakan untuk menyimpulkan tingkat kepuasan sebagai berikut:

1. Kualitas produk atau jasa
Kualitas produk yang ditentukan oleh hasil evaluasi akan meningkatkan
kepuasan konsumen.

2. Kualitas pelayanan
Konsumen akan merasa puas apabila konsumen mendapat pelayanan yang
baik dan sesuai dengan yang diharapkan.

3. Faktor emosional

Konsumen yang merasa bangga dan memiliki persepsi bahwa orang lain

akan kagum saat konsumen tersebut mengonsumsi produk dengan merek

tertentu cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi terhadap
produk tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan tidak hanya
ditentukan oleh kualitas produk, tetapi juga nilai emosional dari produk
tersebut.
4. Harga
Pada produk dengan tingkat kualitas yang hampir sama, tingkat kepuasan
konsumen akan lebih tinggi pada produk dengan harga yang lebih rendah.
5. Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan suatu produk
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Kepuasan konsumen cenderung lebih tinggi pada produk yang tidak perlu
mengeluarkan biaya tambahan dan waktu yang singkat untuk mendapatkan
produk tersebut.

2.1.4 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan keadaan dinamis yang terkait dengan
produk, manusia, proses, dan lingkungan yang dapat menjamin atau melampaui
ekspektasi atau harapan konsumen (Tjiptono, 2002). Sedangkan, menurut
Parasuraman et al., (1985) kualitas pelayanan adalah kesenjangan antara
kenyataan atau realita dan harapan atau ekspektasi terhadap kualitas pelayanan
yang diterima konsumen. Sejalan dengan Parasuraman et al.,(1985), Tjiptono
(2015) terdapat dua faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan, yaitu pelayanan
yang diharapkan (expected service) dan pelayanan yang dirasakan (perseived

service).
2.1.5 Bentuk Pelayanan

Menurut Barata (2004), berdasarkan bentuknya pelayanan yang diberikan

perusahaan kepada konsumen dibedakan menjadi tiga yaitu

. Pelayanan berupa jasa-jasa;
. Pelayanan yang berkaitan dengan penyediaan dan distribusi barang;
. Kombinasi keduanya.

2.1.6 Service Performance

Menurut Cronin dan Taylor dalam Dharmayanti (2006), Service
Performance adalah suatu kemampuan dalam pelayanan yang disajikan oleh
pemberi layanan kepada konsumen untuk menilai kualitas layanan yang
digunakan oleh konsumen. Sedangkan menurut Dharmayanti (2006), Service
Performance adalah penilaian secara keseluruhan dari konsumen terhadap
finalisasi dari pelayanan yang dirasakan saat mendapatkan pelayanan dari pemberi
layanan. Keinginan konsumen untuk mendapatkan pelayanaan yang baik dengan
harapan: konsisten dalam kualitas pelayanan; suara, gambar dan cetakan yang
jelas; seminimal mungkin terjadi kerusakan, jika terjadi kerusakan harus segera
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diperbaiki; memiliki karyawan yang ramah; dan tingginya Success Call Ratio
(SCR) (Alma dalam Julita, 2001).

2.1.7 Dimensi Tingkat Kepuasan

Menurut Parasuraman (1985), terdapat 5 dimensi yang digunakan dalam
mengukur tingkat kepuasan. Dimensi tersebut antara lain sebagai berikut:
1. Responsiveness
Responsiveness atau daya tanggap merupakan kapabilitas pemberi
layanan untuk memberikan pelayanan dengan tanggap atas kebutuhan
pengguna layanan. Dimensi responsiveness menekankan pada sikap penyedia
layanan yang perhatian, cepat, dan tepat dalam menghadapi kebutuhan
pengguna layanan baik itu permintaan, pertanyaan maupun keluhan, sehingga
pengguna layanan mendapatkan kesan positif.
2. Assurances
Assurance atau jaminan adalah kapabilitas pemberi layanan dalam
memberikan jaminan atau meyakinkan pengguna layanan bahwa pemberi
layanan mampu memenuhi kebutuhan pengguna layanan sesuai dengan
kecepatan, ketepatan, kemudahan kelancaran, dan kualitas pelayanan yang
dijaminkan. Dimensi assurance menekankan pada pengetahuan, kemampuan,
kesopanan dan sifat amanah yang dimiliki pemberi layanan.
3. Tangible
Tangible atau tampilan fisik merupakan aktualisasi nyata yang dimiliki
penyedia layanan guna membantu pelaksanaan pelayanan. Dimensi tangible
mencakup segala bentuk fisik yang mendukung pelaksanaan layanan, baik
berupa sarana dan prasarana maupun kondisi lingkungan.
4. Empathy
Empathy atau empati merupakan perhatian, keseriusan, simpatisme
pengertian dan keterlibatan penyedia layanan dalam memberikan layanan
kepada pengguna layanan.
5. Reliability
Reliability atau keandalan merupakan kapabilitas penyedia layanan untuk
memberikan layanan yang akurat dan terpercaya kepada pengguna layanan.
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Dimensi reliability menekankan pada kemampuan, keahlian, kemandirian,

penugasan serta profesionalisme penyedia layanan.
2.1.8 Gap Analysis

Gap analysis atau analisis kesenjangan merupakan salah satu metode yang
digunakan untuk mengukur Kkesenjangan antara kualitas pelayanan yang
diharapkan konsumen (expected service) dengan pelayanan yang dirasakan
konsumen (perceived service). Analisis kesenjangan ini menggunakan model
service quality (SERVQUAL) yang dikembangkan Parasuraman et al.,(1988).
Model ini mengasumsikan konsumen membandingkan kinerja pelayanan pada
masing-masing atribut yang diberikan perusahaan dengan standar ideal untuk

masing-masing atribut pelayanan.

Menurut Handoyo (2016), jika perceived service melebihi atau sesuai
dengan expected service, maka terjadi kesenjangan positif maupun kesenjangan
nol yang artinya konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan
perusahaan. Jika perceived service moderat expected service, maka terjadi
kesenjangan negatif yang artinya konsumen merasa tidak puas terhadap pelayanan

yang diberikan perusahaan.

Terdapat lima kesenjangan yang memengaruhi kualitas pelayanan dalam
mencapai kepuasan konsumen sebagai berikut (Transportation Research Board,
1999).
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Gambar 2.1.8. Service quality model

Kesenjangan satu merupakan kesenjangan antara harapan konsumen
dengan persepsi perusahaan. Kondisi ini terjadi saat perusahaan tidak memahami
hal yang diharapkan kosumen. Kesenjangan dua merupakan kesenjangan antara
persepsi perusahaan dengan spesifikasi kualitas pelayanan. Kondisi ini terjadi saat
perusahaan memahami hal yang diharapkan konsumen, namun perusahaan tidak
dapat memenuhi harapan tersebut baik secara sengaja maupun tidak. Kesenjangan
tiga merupakan kesenjangan antara spesifikasi kualitas layanan dengan pengirim
layanan. Kondisi ini terjadi saat sumber daya manusia perusahaan kesusahan atau
tidak mampu memenuhi harapan konsumen meskipun sudah ada pedoman yang
mengatur hal tersebut. Kesenjangan empat merupakan kesenjangan antara
penyampaian layanan dengan komunikasi eksternal. Kondisi ini terjadi saat iklan
media dan komunikasi lainnya yang dilakukan perusahaan untuk memengaruhi
harapan awal konsumen tidak sesuai dengan pelayanan yang dirasakan konsumen.
Kesenjangan lima merupakan kesenjangan antara pelayanan yang diharapkan
konsumen dengan pelayanan yang dirasakan konsumen. Kondisi ini terjadi saat
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konsumen memandang kinerja pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan
yang diharapkan.

2.1.9 Importance and Performance Analysis

Importance and Performance Analysis (IPA) merupakan salah satu metode
yang digunakan sebagai alat pengukuran untuk menggambarkan tingkat kepuasan
konsumen. Sagala., et al (2013) menjelaskan bahwa IPA (Importance and
Performance Analysis) adalah suatu metode yang digunakan pada sekumpulan
karakteristik layanan yang berhubungan pada layanan khusus yang akan
dievaluasi sesuai dengan persepsi konsumen terhadap tingkat kebutuhan dan
kinerja layanan pada masing-masing karakteristik. Hal yang sama juga disebutkan
oleh Slack dalam Yulianti (2016) bahwa IPA adalah alat analisis dalam hubungan
antara keinginan konsumen dengan tingkat pelayanan yang diberikan dan
pemahaman bahwa tingkat pelayanan yang diberikan harus selaras dengan
kebutuhan konsumen pada masing-masing atribut layanan. Sehingga pada
dasarnya tujuan dari Importance and Performance Analysis adalah sebagai alat
ukur dalam hubungan antara persepsi yang diberikan konsumen dengan tingkat
kualitas jasa yang ingin dievaluasi atau dapat disebut dengan quadrant analysis
(Ellyusman dan Hutami, 2017).

Dalam menentukan cut off dari diagram IPA, digunakan rata-rata dari
rata-rata expected value (y) untuk sumbu vertikal dan rata-rata dari rata-rata
perceived value (x) untuk sumbu horizontal sehingga berpotongan tegak lurus di
titik (x,y) dan memetakan atribut layanan terkait ke dalam diagram, yang
kemudian menjadi cut off dari diagram IPA (Yulianti, 2016). Tujuan pemetaan
tersebut untuk mengetahui apa saja yang perlu diperhatikan dalam usaha
perbaikan setiap atribut layanan oleh perusahaan seperti yang terlihat pada gambar
2.1.9 (Nasution, 2015).

Seri Laporan Hasil PKL T.A. 2020/2021



Penting + y
1 2
Prioritas Prioritas
Kepentingan y X
3 4
Prioritas Prioritas
Kurang
Kepentingan 5
Kurang Baik Kinerja Baik

Sumber : Nasution, 2015
Gambar 2.1.9. Diagram Importance and Performance Analysis

(IPA)

Berikut penjelasan dari masing-masing kuadran pada gambar diagram di
atas.
1. Kuadran satu (prioritas 1)
Pelayanan yang tergabung dalam kuadran satu artinya konsumen menganggap
pelayanan tersebut penting tetapi tidak memuaskan, sehingga peningkatan
pelayanan tersebut harus menjadi prioritas bagi perusahaan.

2. Kuadran dua (prioritas 2)

Pelayanan yang tergabung dalam kuadran dua artinya kebutuhan konsumen
akan pelayanan tersebut sangat tinggi dan konsumen puas terhadap pelayanan
tersebut, sehingga pelayanan tersebut harus dipertahankan oleh perusahaan

karena pelayanan yang tercakup merupakan jenis pelayanan yang unggul.

3. Kuadran tiga (prioritas 3)
Pelayanan yang tergabung dalam kuadran tiga artinya konsumen menganggap
Kinerja pelayanan tersebut rendah. Hal ini disebabkan perusahaan tidak
memprioritaskan pelayanan tersebut karena perusahaan menganggap pelayanan
tersebut tidak terlalu penting bagi konsumen.
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4. Kuadran empat (prioritas 4)

Pelayanan yang tergabung dalam kuadran empat artinya konsumen
menganggap pelayanan tersebut tidak terlalu penting, tetapi perusahaan
memberikan kinerja yang berlebihan pada pelayanan tersebut. Perusahaan
perlu mengalokasikan sumber daya di pelayanan tersebut ke pelayanan yang
membutuhkan perbaikan kinerja.

2.1.10 Customer Satisfaction Index (CSI)

Indeks Kepuasan Konsumen atau Customer Satisfaction Index (CSI)
adalah suatu metode yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen
dengan mempertimbangkan atribut-atribut kualitas yang akan diukur. Pranata,
et.al (2019) menjelaskan bahwa kelebihan dari menggunakan metode CSI adalah
efisien (tidak hanya mendapatkan indeks kepuasan tetapi juga mendapatkan
informasi yang berkaitan dengan atribut yang diharapkan). Sedangkan kekurangan
dari metode CSI adalah tidak mampu menentukan atribut prioritas dari atribut-
atribut yang dihasilkan. Adapun manfaat dari indeks kepuasan konsumen adalah
sebagai berikut (Nugraha, dkk, 2014) :

1. Hasil pengukuran selalu digunakan sebagai rujukan untuk menentukan
peramalan di tahun-tahun berikutnya

2. Indeks dibutuhkan karena proses pengukuran kepuasan konsumen yang
bersifat kontinu.

3. Indeks dibutuhkan juga sebagai tolak ukur dari tingkat kepuasan konsumen

suatu perusahaan/organisasi dengan tingkat harapan kepuasan konsumen.
2.1.11 Uji Validitas

Sugiyono (2013) menyebutkan bahwa dalam suatu penelitian, penyusunan
instrumen dapat dilakukan setelah menentukan metode analisis yang akan
digunakan. Tujuan dari pembuatan instrumen adalah sebagai bahan dasar untuk
kegiatan pengumpulan data yang dapat berupa test atau kuesioner. Instrumen
tersebut perlu dilakukan pengujian sebelum digunakan. Adapun pengujian yang
dimaksud salah satunya adalah uji validitas kuesioner.
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Azwar (2016) menyatakan bahwa validitas yang berasal dari kata validity
adalah seberapa besar akurasi suatu uji dalam menerapkan fungsi suatu
pengukuran. Hal yang sama juga disebutkan oleh Sugiyono (2013) yang
memaknai validitas sebagai kualitas dalam kekuatan dan keabsahan suatu alat
ukur yang dipilih dalam penelitian. Suatu pengukuran dapat dimaknai memiliki
validitas yang besar ketika mendapatkan data yang diukur seperti yang diinginkan
sesuai dengan tujuan dari pengukuran itu. Selain itu, suatu instrumen yang
memiliki validitas yang baik, harus memiliki validitas internal maupun eksternal.
Validitas internal adalah ketika kriteria yang terdapat dalam instrumen,
berdasarkan teori yang relevan sudah dapat mencerminkan terhadap apa yang
diukur. Sedangkan validitas eksternal merupakan instrumen dengan kriteria yang
telah disusun berdasarkan fakta empiris sudah mencerminkan tujuan penelitian

yang ingin didapatkan (Sugiyono, 2013)

Penentuan suatu alat pengukuran yang valid harus memiliki pertimbangan
terhadap siapa dan apa tujuan dalam menggunakan alat pengukuran tersebut.
Faisal (2016) menjelaskan bahwa ciri khas dalam validitas terbagi atas tiga, yaitu
a. Pada dasarnya validitas hanya mengukur hasil penerapan dari suatu

instrumen. Instrumen yang valid adalah instrumen yang dapat diukur sesuai
dengan tujuan penelitian yang ingin dicapai.

b. Validitas tidak menentukan valid atau tidaknya suatu instrumen, akan tetapi
menunjukkan klasifikasi atau tingkat suatu validitas yang diinterpretasikan
menjadi tinggi, sedang atau rendah.

c. Validitas terhadap suatu instrumen memiliki pengkhususan tidak berlaku

umum.
2.1.12 Uji Reliabilitas

Reliabilitas diartikan sebagai kestabilitasan hasil penelitian yang
menerapkan berbagai metode penelitian pada tempat dan kondisi yang berbeda.
Secara spesifik, prinsip reliabilitas mengarah pada hasil yang tetap pada nilai
setiap item yang ada pada kuesioner. Uji Reliabilitas digunakan untuk menguiji

ketepatan skala-skala pengukuran instrumen penelitian.
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Pada penelitian kuantitatif, mengukur kestabilan alat ukur adalah tujuan
utama dari uji reliabilitas instrumen penelitian. Kuesioner dapat dikatakan reliabel
apabila instrumen penelitian menghasilkan nilai yang stabil pada setiap
pengukuran. Dengan demikian, alat pengukuran tersebut (butir-butir pernyataan
atau pertanyaan pada kuesioner) tetap menghasilkan nilai pengukuran yang stabil
dalam waktu yang berbeda.

Tingkat reliabilitas dalam penelitian kuantitatif dapat ditentukan melalui
dua cara yaitu (1) Test-retest reliability dan (2) tes konsistensi internal (internal
consistency). Pendekatan test-retest dapat dilakukan jika seorang peneliti
melakukan percobaan pada sampel penelitian dengan kriteria yang sama dalam
waktu yang berbeda. Dengan kata lain, percobaan tersebut diberikan kepada
responden yang sama dalam waktu yang berbeda, selanjutnya nilai dari kedua
percobaan tersebut dapat dibandingkan untuk mengetahui kestabilan nilai
akhirnya. Korelasi nilai pada kedua percobaan semakin tinggi, maka reliabilitas

skala pengukuran akan semakin baik.

Sedangkan tes konsistensi internal menggunakan Alpha’s Cronbach atau
alpha coefficient untuk mengukur tingkat reliabilitas. Tes konsitensi internal
memiliki interval koefisien alpha berkisar antara O (tanpa reliabilitas) sampai 1
(reliabilitas sempurna). Nilai koefisien alpha menurut para ahli (Manning dan
Munro, 2006; Gregory, 2000; Nunally, 1978) adalah sebagai berikut :

0 = tidak memiliki reliabilitas (no reliability)

>0.70 = reliabilitas yang dapat diterima (acceptable reliability);
>0.80 = reliabilitas yang baik (good reliability); dan

0.90 =reliabilitas yang sangat baik (excellent reliability);

1 = reliabilitas sempurna (perfect reliability).

2.2 Penelitian Terkait
Penelitian Ningsih et al., (2020) mengenai kepuasan mahasiswa terhadap
kualitas pelayanan pendidikan di Universitas Warmadewa bertujuan untuk

membangun indeks kepuasan mahasiswa. Tingkat kepuasan dibagi menjadi lima
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dimensi menurut Parasuraman et al., (1985) yaitu responsiveness, reliability,
empathy, assurance, dan tangible. Sehingga indeks kepuasan terdiri dari indeks
kepuasan untuk masing-masing dimensi dan indeks kepuasan total, di mana
indeks kepuasan total dibentuk dari masing-masing indeks kepuasan dimensi yang
diberi bobot yang sama. Dalam penelitian tersebut, digunakan analisis deskriptif
untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan pendidikan. Didapatkan indeks kepuasan mahasiswa sebesar 3.15, yang
artinya mahasiswa merasa “puas” terhadap pelayanan pendidikan yang diberikan
oleh Universitas Warmadewa. Berdasarkan indeks kepuasan untuk masing-masing
dimensi, indeks kepuasan mahasiswa tertinggi berada pada dimensi assurance dan

yang terendah berada pada dimensi tangible.

Sedangkan, dalam penelitian Bhakti dan Rahmawati (2017) mengenai
indeks kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Program Studi Pendidikan
Matematika di Universitas Indraprasta PGRI Jakarta, diperoleh indeks kepuasan
mahasiswa secara keseluruhan untuk masing-masing angkatan tahun 2012-2015
dan indeks kepuasan untuk masing-masing dimensi kepuasan menurut
Parasuraman et al., (1985). Dari penelitian tersebut, didapatkan hasil indeks
kepuasan mahasiswa secara keseluruhan adalah 3.43, artinya mahasiswa menilai
“sangat puas” terhadap pelayanan pendidikan di Universitas Indraprasta. Dilihat
dari tahun angkatannya, angkatan tahun 2012 dan 2015 memiliki indeks kepuasan
mahasiswa tertinggi dengan nilai 3.45. Sedangkan, jika dilihat dari dimensi
kepuasan, indeks kepuasan mahasiswa tertinggi berada pada dimensi
responsiveness dan reliability.

Penelitian sejenis juga dilakukan oleh Tyas (2019) mengenai pengukuran
nilai indeks kepuasan mahasiswa untuk meningkatkan kualitas pendidikan
Program Studi Teknologi Radiologi Pencitraan di Universitas Airlangga.
Penelitian bertujuan untuk menentukan tingkat kepuasan mahasiswa dengan cara
mengukur indeks kepuasan, serta mengamati faktor utama yang memengaruhi
kepuasan tersebut. Indeks kepuasan dihitung dari tiga indikator kepuasan, yaitu
pelayanan akademik, proses pendidikan, dan hasil pendidikan, sehingga akan
menghasilkan indeks kepuasan per indikator dan indeks kepuasan secara
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keseluruhan. Penelitian melibatkan 129 mahasiswa DIV Teknologi Radiologi
pencitraan yang berasal dari angkatan yang berbeda-beda. Didapatkan indeks
kepuasan per indikator untuk pelayanan akademik, proses pendidikan, dan hasil
pendidikan secara berturut-turut adalah 2.93, 3.08, dan 3.26, artinya mahasiswa
menilai “cukup puas” pada ketiga indikator. Sedangkan, nilai indeks kepuasan
mahasiswa secara keseluruhan adalah 61.65%, artinya mahasiswa menilai “puas”
terhadap penyelenggaraan pendidikan di Universitas Airlangga. Selain itu, faktor
utama yang memengaruhi kepuasan mahasiswa adalah tingkat relevansi mata

pelajaran yang diberikan dengan kebutuhan saat PKL atau magang.

Penelitian lainnya dari Erika (2019) mengenai kepuasan mahasiswa
terhadap pelayanan perpustakaan Teknik Industri Institut Sains dan Teknologi
Nasional bertujuan untuk mengetahui apakah perpustakaan TI ISTN sudah
memberikan kualitas pelayanan yang baik untuk mahasiswa. Fokus penelitian
adalah pelayanan peminjaman buku yang diberikan kepada mahasiswa. Untuk
melihat sistem kualitas pelayanan pada sistem perpustakaan, digunakan dimensi
kualitas jasa menurut Cock dan Heath (2001), serta dimensi kualitas jasa menurut
Bery dan Parasuraman et al., (1985). Dimensi yang digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan yaitu faster, better, cheaper, library as place space, collection &
access, assurance, responsiveness, tangibles, empathy, dan reliability. Analisis
yang digunakan dalam penelitian adalah analisis kesenjangan (gap analysis). Dari
perhitungan gap analysis didapatkan semua dimensi bernilai negatif, artinya
persepsi mahasiswa tidak sesuai dengan harapannya. Selain itu, tujuh dimensi
yaitu faster, cheaper, library as place space, collection & access, assurance,
responsiveness dan empathy berada pada kuadran 3 yang berarti mahasiswa
merasa “puas” terhadap ke-7 dimensi tersebut. Sedangkan tiga pelayanan lainya
yaitu better, tangible dan reliability berada pada kuadran 2 yang berarti

mahasiswa merasa “tidak puas” terhadap ke-3 dimensi tersebut.

2.3 Kerangka Pikir
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Berdasarkan landasan teori dan penelitian terkait yang telah disampaikan,
kerangka pikir yang diajukan untuk menjelaskan kepuasan mahasiswa terhadap
Politeknik Statistika STIS adalah sebagai berikut.

Dalam penelitian ini, pelayanan dibedakan menjadi lima terhadap
jenisnya yaitu pelayanan administrasi akademik, pelayanan kemahasiswaan,
pelayanan penyelenggaraan perkuliahan, pelayanan perpustakaan dan pelayanan
umum. Masing-masing pelayanan akan dibentuk indikator berdasarkan lima
variabel kepuasan, yaitu responsiveness, assurance, tangible, empathy dan
reliability. Selanjutnya, masing-masing indikator akan diwakili oleh satu atau
beberapa pertanyaan yang nantinya akan diukur tingkat pelayanan yang
diharapkan mahasiswa (expected service) dan tingkat pelayanan yang dirasakan
mahasiswa (perceived service).

Dari tingkat pelayanan yang diharapkan mahasiswa (expected service) dan
tingkat pelayanan yang dirasakan mahasiswa (perceived service) yang didapat,
akan diolah menggunakan analisis kesenjangan (Gap Analysis), Importance and
Performance Analysis (IPA) serta Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil dari
analisis kesenjangan (Gap Analysis) adalah kesenjangan nilai realita dan harapan.
Hasil dari analisis Importance and Performance Analysis (IPA) adalah tingkat
kepentingan dan tingkat kinerja. Sedangkan, untuk analisis Customer Satisfaction
Index (CSI) terbagi menjadi dua, yaitu tingkat kepuasan mahasiswa terhadap
masing-masing layanan serta tingkat kepuasan mahasiswa terhadap Politeknik
Statistika STIS, di mana pembentukan indeks ini akan menggunakan equal
weighted/penimbang yang sama untuk masing-masing variabel. Penimbang ini
akan dijelaskan lebih lanjut di BAB I1l. METODOLOGI.
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Gambar 2.3. Kerangka Pikir

2.4 Hipotesis Penelitian
Tingkat pelayanan yang dirasakan mahasiswa lebih kecil daripada tingkat

pelayanan yang diharapkan mahasiswa di setiap jenis pelayanan.
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BAB Il
METODOLOGI

3.1 Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Politeknik Statistika STIS, Jakarta Timur.
Penelitian ini bertujuan untuk melihat tingkat kepuasan mahasiswa Politeknik
Statistika STIS terhadap Politeknik Statistika STIS melalui unit-unit pelayanan di
Politeknik Statistika STIS yang sering melakukan interaksi dengan mahasiswa.
Subjek penelitian ini adalah mahasiswa tingkat 2 hingga 4 di Politeknik Statistika
STIS Tahun Akademik 2020/2021, dengan time reference pengisian kuesioner
adalah Agustus 2019 hingga Maret 2020. Adapun ruang lingkup penelitian ini
adalah membahas lima variabel pengukuran kualitas pelayanan, yaitu Tangible
(bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance
(keyakinan), dan Emphaty (empati).

4.1.1 Waktu dan Tempat

Adapun lokasi penelitian berada di Politeknik Statistika STIS serta waktu
pelaksanaan lapangan dilaksanakan pada tanggal 16 Februari sampai dengan 28
Februari 2021.

4.1.2 Data

Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini yaitu data primer. Data primer
yang diperoleh dari pencacahan dengan kuesioner dalam bentuk Computer
Assisted Web Interviewing (CAWI) untuk seluruh mahasiswa Politeknik Statistika
STIS dengan jumlah 1.689 orang mahasiswa/mahasiswi tingkat 2 hingga 4 Tahun
Akademik 2020/2021.

3.2 Metode Pengumpulan Data

Data yang diperoleh menggunakan data primer, yaitu dengan melakukan
penelitian langsung di lapangan terhadap responden yang dituju. Data primer yang
dikumpulkan melalui hasil penelitian kuesioner oleh responden yang dibuat oleh
tim kuesioner riset 6. Kuesioner adalah serangkaian daftar pertanyaan formal yang
digunakan untuk mendapatkan informasi dari responden.
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Kuesioner berbentuk Computer Assisted Web Interviewing (CAWI) yang
akan diisi sendiri oleh responden (Self-administered questionnaire). Peneliti
menunggu dan mengawasi responden pada saat pengisian kuesioner agar peneliti
dapat memberikan penjelasan apabila terdapat responden yang merasa kesulitan

dalam pengisian kuesioner sehingga data yang didapatkan benar.

3.2.1 Sumber Data

Penelitian ini menggunakan data yang bersumber dari data primer. Data
yang didapatkan dari pengisian kuesioner dalam bentuk Computer Assisted Web
Interviewing (CAWI) diisi secara daring dan mandiri (Self-administered
questionnaire) oleh mahasiswa Politeknik Statistika STIS tingkat 2 hingga 4
Tahun Akademik 2020/2021.

3.2.2 Cakupan Penelitian
Cakupan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Populasi Target
Populasi target dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Politeknik
Statistika STIS tingkat 2 hingga 4 Tahun Akademik 2020/2021.

2. Unit observasi
Unit observasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Politeknik
Statistika STIS tingkat 2 hingga 4 Tahun Akademik 2020/2021.

3. Unit analisis
Unit analisis dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Politeknik
Statistika STIS tingkat 2 hingga 4 Tahun Akademik 2020/2021.

4. Kerangka Sampel
Kerangka sampel dalam penelitian ini adalah daftar nama seluruh Mahasiswa
Politeknik Statistika STIS tingkat 2 hingga 4 tahun akademik 2020/2021 yang
diperoleh dari Bagian Administrasi Akademik Kemahasiswaan (BAAK)
Politeknik Statistika STIS.

3.3 Metode Sensus
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah sensus dengan kuesioner
dalam bentuk Computer Assisted Web Interviewing (CAWI) yang akan diisi
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secara mandiri (Self-administered questionnaire) oleh seluruh mahasiswa
Politeknik Statistika STIS tingkat 2 hingga 4 Tahun Akademik 2020/2021.

Tahap persiapan, yakni menyiapkan kuesioner yang telah diinput ke dalam
website, video tutorial pengisian kuesioner, serta infografis pemberitahuan
pengisian kuesioner yang akan dibagikan kepada seluruh mahasiswa Politeknik
Statistika STIS tingkat 2 hingga 4 Tahun Akademik 2020/2021.

Tahap pelaksanaan, yakni setiap petugas sensus mendampingi responden

dalam pengisian kuesioner secara online.

3.4 Pengujian Kuesioner

3.4.1 Uji Validitas

Validitas menurut Sugiyono (2016) menunjukan derajat ketepatan antara
data yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang dikumpulkan oleh
peneliti untuk mencari validitas sebuah item, skor item dikorelasikan dengan total
item-item tersebut. Pada kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini dilakukan
uji signifikansi koefisien korelasi dengan kriteria menggunakan r kritis pada taraf
signifikansi 0,05 dengan hipotesis pengujian sebagai berikut :
Ho : Item belum layak dianalisis atau tidak valid
H:: Item layak dianalisis atau valid

Dengan statistik uji menggunakan rumus pearson product moment sebagai
berikut :

Fiv = n Yix—(X)(Xx) (1)
X I(n 2 i2- (2D?) (n 32— (2002

Keterangan :

rix = Koefisisen korelasi item-total
I = Skor item

x = Skor Total

n = Banyaknya subjek

Syarat minimum untuk dianggap suatu butir instrumen valid adalah

dengan menggunakan taraf signifikansi 0,05. Jika r hitung > r tabel (uji 2 sisi
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dengan sig. 0,05) maka instrumen atau item-item pertanyaan berkorelasi

signifikan terhadap skor total atau dapat dinyatakan valid. Sedangkan apabila r

hitung < r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen atau item-item

pertanyaan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total atau dapat dinyatakan
tidak valid.

Tabel 3.4.1.1 Hasil Pengujian Validitas Instrumen Blok Il

BLOK Il LAYANAN ADMINISTRASI AKADEMIK
No Item Pernyataan I Xy | Keputusan
@ ) ©) (4)
Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi mahasiswa yan
2101 P Pon peg ) % -p- ) y- J 0.8 Valid
hendak melakukan permintaan layanan administrasi akademik
Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi kebutuhan
2102 p- P ] Ped agep . ) 0.788 Valid
mahasiswa terkait layanan pelaksanaan evaluasi pembelajaran
Ketepatan dalam menyampaikan informasi terkait pelayanan )
2103 o . ] 0.683 Valid
administrasi akademik
Kesesuaian pelayanan administrasi akademik (kegiatan
2201 | perkuliahan) yang diberikan pegawai berdasarkan urutan 0.574 Valid
antrean
Kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan mahasiswa )
2202 ) o ) ) 0.779 Valid
terkait pelayanan administrasi akademik
Kecakapan pegawai dalam memberikan pelayanan administrasi )
2203 ] 0.746 Valid
akademik
Sikap tanggung jawab pengawas dalam pelaksanaan evaluasi )
2204 ) 0.653 Valid
pembelajaran (UTS/UAS)
Ketepatan alokasi waktu dari pengawas dalam pelaksanaan )
2205 ) ] 0.689 Valid
evaluasi pembelajaran
Kompetensi pegawai terkait tugas, fungsi dan koordinasi dalam )
2206 ) o ) ) 0.751 Valid
setiap pelayanan administrasi akademik
Kelancaran dalam proses layanan administrasi akademik yang )
2301 o ) i ) 0.676 Valid
diberikan pegawai pada kegiatan perkuliahan
Kelancaran yang diberikan pegawai dalam proses layanan
2302 . Y g- Ped P Y 0.78 Valid
evaluasi pembelajaran
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BLOK Il LAYANAN ADMINISTRASI AKADEMIK

Kejelasan jawaban pegawai dalam memberikan informasi )
2303 ) o ) ) 0.666 Valid
terkait prosedur pelayanan administrasi akademik

Kejelasan informasi terkait prosedur pelaksanaan evaluasi )
2304 ) 0.658 Valid
pembelajaran

Inisiatif pegawai untuk menanyakan keperluan mahasiswa saat )
2401 ) 0.689 Valid
memasuki ruangan BAAK

Keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan administrasi

2402 ) 0.746 Valid
akademik
Keramahan pengawas dalam pelaksanaan evaluasi )
2403 ) 0.677 Valid
pembelajaran (UTS/UAS)
Ketersediaan pegawai yang memadai dalam memberikan )
2501 0.681 Valid

pelayanan administrasi akademik

Ketersediaan form layanan administrasi akademik (kegiatan )
2502 ) ] 0.582 Valid
perkuliahan) yang memadai

Ketersediaan Informasi visual yang memadai terkait tata letak )
2503 ) o ] ) 0.653 Valid
form dan layanan terkait administrasi akademik

Ketersediaan fasilitas penunjang saat melakukan permintaan )
2504 o ) ) 0.711 Valid
layanan administrasi akademik

2505 | Kenyamanan ruang BAAK 0.679 Valid

Ketersediaan fasilitas penunjang saat pelaksanaan evaluasi )
2506 ) 0.643 Valid
pembelajaran

Tabel 3.4.1.2 Hasil Pengujian Validitas Instrumen Blok 11
BLOK Il KEMAHASISWAAN

No Item Pernyataan ' Xy | Keputusan
(1) O] ©) (4)

Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi

3101 | kebutuhan mahasiswa yang hendak melakukan 0.857 Valid

permintaan layanan administrasi kemahasiswaan

Ketepatan pegawai dalam menyampaikan informasi ]
3102 . o ) ) 0.688 Valid
terkait pelayanan administrasi kemahasiswaan

3103 | Kecepatan respon dosen pembina dalam menanggapi | 0.758 Valid
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kebutuhan mahasiswa terkait kegiatan UKM/Ormawa

3201

Kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan
mahasiswa terkait pelayanan administrasi

kemahasiswaan

0.72

Valid

3202

Kompetensi pegawai terkait tugas, fungsi dan
koordinasi dalam setiap pelayanan administrasi

kemahasiswaan

0.786

Valid

3203

Kecakapan pegawai dalam memberikan layanan

administrasi kemahasiswaan

0.707

Valid

3204

Kecepatan dosen pembina dan/atau pendamping
dalam memproses kebutuhan mahasiswa baik
kegiatan UKM/Ormawa maupun mahasiswa yang

mengikuti lomba

0.636

Valid

3206

Kompetensi dosen pembina terkait tugas pokok,
fungsi, dan koordinasi dalam membina
UKM/Ormawa

0.713

Valid

3301

Kelancaran yang diberikan pegawai dalam proses

pelayanan administrasi kemahasiswaan

0.738

Valid

3302

Kejelasan informasi terkait prosedur pelayanan

administrasi kemahasiswaan

0.763

Valid

3402

Keramahan pegawai saat memberikan pelayanan

administrasi kemahasiswaan

0.777

Valid

3403

Inisiatif dosen pembina untuk menanyakan kebutuhan
mahasiswa terkait pelaksanaan kegiatan
UKM/Ormawa

0.69

Valid

3405

Keramahan dosen pembina dalam membimbing

kegiatan UKM/Ormawa

0.666

Valid

3501

Ketersediaan Informasi visual yang memadai terkait

tata letak pelayanan administrasi kemahasiswaan

0.463

Valid

3502

Ketersediaan pegawai yang memadai dalam

memberikan pelayanan administrasi kemahasiswaan

0.742

Valid

3503

Ketersediaan fasilitas penunjang saat melakukan

permintaan layanan administrasi kemahasiswaan

0.747

Valid
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Tabel 3.4.1.3 Hasil Pengujian Validitas Instrumen Blok IV

BLOK IV KEMAHASISWAAN
No Item Pernyataan I Xy | Keputusan
1) 2 @) (4)
Kesediaan dosen dalam menanggapi pertanyaan mahasiswa )
4101 ) S ) 0.463 Valid
terkait materi kuliah di luar jadwal tatap muka
Kecepatan respon dosen PA dalam menanggapi keluhan )
4102 ) 0.716 Valid
mahasiswa
Kesesuaian jawaban yang diberikan dosen dalam menjawab
4103 | pertanyaan mahasiswa terkait materi kuliah saat kuliah tatap 0.516 Valid
muka
Ketepatan alokasi waktu pemaparan materi dengan jadwal ]
4201 0.69 Valid
kuliah
Kecakapan dosen dalam memanfaatkan fasilitas penunjang ]
4202 ) ) ) 0.56 Valid
pembelajaran pada proses belajar mengajar
Kecakapan dosen dalam mengelola kelas menjadi lebih ]
4203 | ) ) ) 0.799 Valid
interaktif pada proses belajar mengajar
Kecakapan dosen dalam menyampaikan materi pada proses ]
4204 ) ) 0.674 Valid
belajar mengajar
4205 | Kecakapan dosen PA dalam memberikan bimbingan 0.752 Valid
Kecakapan penyelenggaraan kegiatan akademik non kredit ]
4206 - 0.58 Valid
dalam memilih narasumber
4207 | Sistematika penyampaian materi saat proses belajar mengajar 0.83 Valid
4208 | Sistematika penyelenggaraan kegiatan akademik non kredit 0.777 Valid
Penguasaan materi yang disampaikan pada kegiatan akademik ]
4209 ) 0.642 Valid
non kredit
4301 | Kejelasan penyampaian materi dalam proses belajar mengajar 0.801 Valid
Propor sional beban tugas yang diberikan dengan kapasitas )
4302 ) 0.727 Valid
mahasiswa
Adanya tindak lanjut yang berarti setelah konsultasi/bimbingan )
4303 ) 0.701 Valid
akademik
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Kesesuaian tema kegiatan kuliah umum dengan kebutuhan )
4304 ] 0.576 Valid
mahasiswa
Kejelasan informasi mengenai kegiatan akademik non kredit )
4305 ) 0.593 Valid
yang dilaksanakan
4401 | Keramahan dosen dalam mengajar 0.817 Valid
4402 | Inisiatif dosen PA dalam memberikan bimbingan/konsultasi 0.718 Valid
4403 Keramahan dosen PA 0.58 Valid
Ketersediaan bahan ajar dari referensi utama yang memadai )
4501 ] ] 0.807 Valid
dalam proses belajar mengajar
Ketersediaan bahan ajar penunjang yang memadai dalam proses )
4502 ) ) 0.63 Valid
belajar mengajar
Ketersediaan materi yang memadai dalam kegiatan akademik ]
4503 ) 0.728 Valid
non kredit
Kelengkapan keterangan informasi visual terkait pelaksanaan ]
4504 ) ) ) 0.726 Valid
kegiatan akademik non kredit
Tabel 3.4.1.4 Hasil Pengujian Validitas Instrumen Blok V
BLOK V PERPUSTAKAAN
No Item Pernyataan I Xy | Keputusan
1) 2 ®3) (4)
Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi
5101 p- pon peg 9gap 0.731 Valid
mahasiswa saat hendak keluar-masuk perpustakaan
Ketepatan informasi terkait letak/posisi bahan pustaka ]
5103 o 0.792 Valid
yang dicari
Kompetensi pegawai terkait tugas, fungsi dan ]
5201 o 0.776 Valid
koordinasi
Kreativitas pegawai perpustakaan dalam memberikan ]
5202 0.735 Valid
pelayanan
5203 | Kesesuaian tata letak buku di perpustakaan 0.798 Valid
Pegawai memberikan pelayanan perpustakaan secara )
5205 . ) 0.686 Valid
sistematis

Seri Laporan Hasil PKL T.A. 2020/2021




BLOK V PERPUSTAKAAN

Kedisiplinan pegawai dalam waktu operasional

5206 0.768 Valid
perpustakaan
Kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan
5207 | administrasi masuk-keluar serta pengunaan loker di 0.699 Valid
perpustakaan
5301 | Kejelasan informasi dalam memberikan pelayanan 0.727 Valid
5302 | Kelancaran dalam proses pelayanan Perpustakaan 0.773 Valid
5303 | Keamanan dalam menggunakan layanan perpustakaan | 0.652 Valid
Inisiatif pegawai dalam menawarkan bantuan terkait ]
5401 0.738 Valid
pelayanan perpustakaan
Keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan ]
5402 0.754 Valid
perpustakaan
Kebersihan fasilitas meja administrasi, ruang baca ]
5501 | . 0.791 Valid
indoor dan outdoor perpustakaan
5502 | Kelengkapan bahan pustaka 0.718 Valid
Kelengkapan fasilitas penunjang pelayanan baca
5503 ) geap pentnjang petay 0.74 Valid
ditempat
5504 | Kelengkapan bahan pustaka pada simpus 0.398 Valid
5505 | Kualitas tampilan dan aksesibilitas simpus 0.547 Valid
5506 | Kelayakan bahan pustaka 0.721 Valid
5507 | Kelayakan fasilitas penunjang layanan baca ditempat | 0.799 Valid
Ketersediaan pegawai yang memadai dalam )
5508 ) 0.782 Valid
memberikan pelayanan perpustakaan
Ketersediaan Informasi yang memadai terkait letak ]
5509 0.764 Valid
bahan pustaka
5510 | Kenyamanan tata ruang perpustakaan 0.691 Valid

Tabel 3.4.1.5 Hasil Pengujian Validitas Instrumen Blok VI
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BLOK VI LAYANAN UMUM
No Item Pernyataan I Xy | Keputusan
1) ) ®) (4)
Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi
6103 p- p Ped o -g-g P 0.766 Valid
mahasiswa ketika hendak meminjam fasilitas
Kesesuaian jawaban yang diberikan pegawai dalam
6104 | menjawab pertanyaan mahasiswa terkait pelayanan 0.634 Valid
BAU
Kesesuaian pelayanan umum yang diberikan pegawai
6201 petay Y g Ped 0.661 Valid
berdasarkan urutan antrean mahasiswa
Kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan )
6202 ) ) o N 0.728 Valid
mahasiswa terkait peminjaman fasilitas
Kecakapan pegawai dalam memberikan pelayanan ]
6203 0.693 Valid
umum
Kompetensi pegawai yang berada dibawah tanggung
6204 | jawab BAU terkait tugas, fungsi dan koordinasi 0.741 Valid
dalam setiap pelayanan
Kelancaran yang diberikan pegawai dalam proses ]
6302 o . 0.788 Valid
peminjaman fasilitas
Kejelasan informasi dari pegawai terkait prosedur ]
6303 0.826 Valid
pelayanan
Inisiatif pegawai yang bertugas di ruang BAU untuk
6401 | menanyakan keperluan mahasiswa saat memasuki 0.549 Valid
ruangan
Keramahan pegawai yang berada dibawah tanggun
6402 | . Ped Y g J9Hn9 0.775 Valid
jawab BAU saat memberikan pelayanan umum
Kebersihan fasilitas umum yang pernah dirasakan di ]
6501 0.739 Valid
Polstat STIS
6502 | Kelengkapan fasilitas umum yang ada di Polstat STIS | 0.707 Valid
Ketersediaan pegawai dibawah tanggung jawab BAU ]
6503 ) ) 0.712 Valid
yang memadai dalam memberikan pelayanan

3.4.2 Uji Realibilitas
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Sugiyono (2013) mengemukakan bahwa reliabilitas adalah sejaun mana
hasil pengukuran dengan menggunakan objek yang sama, akan menghasilkan data
yang sama. Alpha (o) Cronbach merupakan koefisien konsistensi internal yang
paling sering digunakan untuk analisis reliabilitas dengan hipotesis pengujian
sebagai berikut :

Ho:r; # 0,7 (Kuesioner tidak dapat dipercaya atau tidak reliabel)
Hi:r; = 0,7 (Kuesioner dapat dipercaya atau reliabel)

Rumus Alpha Cronbach dengan rumus sebagai berikut:

2
= (5) (-5 @

Keterangan :

Ty : Realibilitas Instrumen

k : Banyaknya butir pertanyaan

S?  :Varians skor butir.

SZ -Varians skor total responden.

Uji signifikansi dilakukan pada taraf signifikansi 0,05, artinya instrument
dapat dikatakan reliabel bila nilai Alpha lebih besar dari r kritis product momen.
Azra., et al (2015) memberikan penentuan nilai koefesien Alpha Cronbach

dengan beberapa kriteria sebagai berikut :
Tabel 3.4.2 Kiriteria nilai koefesien reliabilitas

Koefisien Korelasi Kualifikasi
1 )
0,91-1,00 Sangat Tinggi
0,71-0,90 Tinggi
0,41-0,70 Cukup
0,21 -0,40 Rendah
Mhitung < 0,20 Sangat Rendah
Tabel 3.4.2.1 Hasil Uji Realibilitas
Blok Nilai Cronbach’s Total item
Keterangan
Pertanyaan Alpha pertanyaan
(1) @ ©) (4)
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Sangat

Blok Il 0.947 o 22
Tinggi
Sangat

Blok 111 0.932 o 16
Tinggi
Sangat

Blok IV 0.94 o 24
Tinggi
Sangat

Blok V 0.954 o 23
Tinggi

Blok VI 0.907 Tinggi 13

3.5 Metode Analisis

Suatu penelitian membutuhkan analisis data dan interpretasi, yang bertujuan
menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian. Analisis data adalah proses
penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih mudah dibaca dan

diinterpretasikan. Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini, yaitu:

3.5.1 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif yang digunakan dalam penelitian ini berupa diagram
batang, diagram lingkaran, dan diagram radar. Hal ini dilakukan untuk
mempermudah pembaca dalam memahami hasil penelitian yang telah dilakukan.
Diagram batang digunakan untuk membandingkan Importance (I) dan
Performance (P) dari tiap variabel pada setiap unit penyelenggara pelayanan
Politeknik Statistika STIS. Diagram lingkaran digunakan untuk menggambarkan
unit observasi berdasarkan beberapa karakteristik, seperti jenis kelamin, tingkat,
dan program studi. Diagram radar dan gambar digunakan untuk menggambarkan
tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan oleh setiap unit
penyelenggara pelayanan Politeknik Statistika STIS.

Rancangan Visualisasi Data
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PELAYANAN PERPUSTAKAAN

6

5
© 4
§ 3
= 2

1

0 R .

Tangible Empathy esponsive Reliability | Assurance
ness

M kepuasan 3,9 3,6 4,2 3,7 4,1
@ kepentingan 4,6 4,8 4,7 4,7 4,7

Sumber : Data Buatan
Gambar 3.5.1.a. Contoh Output Perbandingan Importance (I) dan

Performance (P) Unit Layanan Perpustakaan

Jumlah Responden

m D3 Statistik

m D4 Statistik

D4 Komputasi Statistik

Sumber : Data Buatan

Gambar 3.5.1.b. Contoh Output Proposi Mahasiwa Tingkat 2 Hingga
4 Menurut Program Studi
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Jumlah Mahasiswa Mengikuti
Ormawa

® Mahasiswa yang aktif = Mahasiswa yang tidak aktif

Sumber : Data Buatan
Gambar 3.5.1.c Contoh Jumlah Mahasiswa yang Mengikuti
Kegiatan Ormawa.

Mean Performance Per Unit Pelayanan

Tangibles

Reliability

Assurance Responsiveness
e Perpustakaan e Kemahasiswaan
e Umum e Adm Akademik

=== Penyelenggaraan pendidikan

Sumber : Data Buatan
Gambar 3.5.1.d Contoh Output Mean Performance
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Polstat STIS
umum
perpustakaan

penyelenggaraan perkuliahan
kemahasiswaan

administrasi akademik

0% 20% 40% 60% 80% 100%
- . nyelen
cdministeas kemahass " perpustaka oy poitatsmis
perkuliahan

M sangat puas 50% 40% 54% 53% 47% 50%
M puas 43% 47% 37% 38% 43% 43%
B cukup puas 4% 3% 4% 5% 5% 3%
kurang puas 2% 7% 3% 2% 2% 3%
tidak puas 1% 3% 2% 2% 3% 1%

M sangat puas Mpuas M cukup puas kurang puas tidak puas

Sumber : Data Buatan
Gambar 3.5.1.e. Contoh Output Tingkat Kepuasan Menurut Unit
Pelayanan Politeknik Statistika STIS

3.5.2 Gap Analysis
Gap analysis atau analisis kesenjangan merupakan salah satu metode yang

digunakan untuk mengukur Kkesenjangan antara kualitas pelayanan yang
diharapkan mahasiswa (expected service) dengan pelayanan yang dirasakan
mahasiswa (perceived service). Expected service dalam penelitian ini adalah skor
importance dan perceived sercive adalah skor performance. Model ini
mengasumsikan mahasiswa membandingkan kinerja pelayanan pada masing-
masing indikator yang diberikan Politeknik Statistika STIS dengan standar ideal
untuk masing-masing indikator pelayanan. Gap analysis yang akan ditunjukkan

adalah gap analysis pada indikator di setiap variabel unit penyelenggara

pelayanan Politeknik Statistika STIS.
Skor SERVQUAL = Skor Performance(P) — Skor Importance(l)

Jika skor SERVQUAL negatif, maka mahasiswa merasa tidak puas
terhadap pelayanan yang diberikan oleh Politeknik Statistika STIS. Jika skor
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SERVQUAL positif, berarti mahasiswa merasa puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh Politeknik Statistika STIS.
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Tabel 3.5.2. Perhitungan Gap Performance-Impormance (Gap P-1) Layanan

Penyelengaraan Pendidikan dalam Proses Pembelajaran Variabel Keandalan (Reliability)

Mean
Mean Importance (Gap P-I)
Performance
No Keterangan
Per- Varia Per- Varia Per- Varia
indikator bel indikator bel indikator bel
1) ) ®) (4) () (6) ) 8)
Kesediaan dosen menyediakan
1 ) 4,29 3,51 -0,73
waktu untuk berkonsultasi.
Kesedian dosen PA untuk
) membantu mahasiswa menyusun 442 382 04
rencana studi setiap awal ’ 4,366 ’ 3,65 ' -0,66
semester.
Komunikasi mahasiswa dengan
3 4,4 3,57 -0,79
dosen.
Dosen memberikan layanan
4 _ 4,37 3,69 -0,76
dengan senang hati.
Ketanggapan dosen dalam
memberikan arahan dan solusi
5 | terhadap mahasiswa yang 4,35 3,66 -0,62
mempunyai permasalahan dalam
pembelajaran.

Sumber: Data Buatan

3.5.3 Importance and Performance Analysis (IPA)

Importance and Performance Analysis merupakan salah satu metode yang

digunakan untuk menggambarkan tingkat kepuasan konsumen. Model ini

digunakan untuk menggambarkan persepsi kualitas pelayanan dan tingkat

kepuasan konsumen sebagai dasar evaluasi terhadap pelayanan yang diberikan.

Importance and Performance Analysis (IPA) dalam penelitian ini akan

menunjukkan evaluasi layanan yang diberikan oleh unit penyelenggara pelayanan

Politeknik Statistika STIS berdasarkan unit layanan dan evaluasi layanan secara

umum.
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Penting y
1 2
Prioritas Prioritas
Kepentingan y X
3 4
Prioritas Prioritas
Kurang
Kepentingan 5
Kurang Baik Kinerja Baik

Sumber : Nasution (2015)
Gambar 3.5.3 Diagram Importance and Performance
Analysis (IPA)

Pada diagram Importance and Performance Analysis (IPA) di atas, sumbu
X menunjukkan kepuasan mahasiswa tingkat 2 hingga 4 terhadap hasil kinerja
dari unit penyelenggara pelayanan Politeknik Statistika STIS. Sedangkan, sumbu
Y menunjukkan harapan mahasiswa tingkat 2 hingga 4 terhadap layanan dari unit
penyelenggara pelayanan Politeknik Statistika STIS.
1. Kuadran pertama (prioritas 1)
Pelayanan yang tergabung dalam kuadran satu, artinya mahasiswa
menganggap pelayanan tersebut penting tetapi tidak memuaskan, sehingga
peningkatan pelayanan tersebut harus menjadi prioritas bagi Politeknik
Statistika STIS.
2. Kuadran dua (prioritas 2)
Pelayanan yang tergabung dalam kuadran dua, artinya kebutuhan mahasiswa
akan pelayanan tersebut sangat tinggi dan mahasiswa puas terhadap
pelayanan tersebut, sehingga pelayanan tersebut harus dipertahankan oleh
Politeknik Statsitika STIS.
3. Kuadran tiga (prioritas 3)
Pelayanan yang tergabung dalam kuadran tiga, artinya mahasiswa
menganggap kinerja pelayanan tersebut rendah. Hal ini disebabkan Politeknik
Statistika STIS tidak memprioritaskan pelayanan tersebut.
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4. Kuadran empat (prioritas 4)
Pelayanan yang tergabung dalam kuadran empat, artinya pelayanan tersebut
tidak terlalu penting dan/atau tidak terlalu diharapkan sehingga Politeknik
Statitsika STIS perlu mengalokasikan sumber daya terkait dengan faktor-
faktor tersebut kepada faktor-faktor lain yang mempunyai prioritas

penanganan lebih tinggi yang masih membutuhkan peningkatan.

3.5.4 Customer Satisfaction Index (CSI)

Indeks Kepuasan Konsumen atau Customer Satisfaction Index (CSI)
memiliki kegunaan untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa secara
menyeluruh dengan melihat importancess setiap indikator pada variabel dalam
pelayanan. Langkah-langkah untuk menghitung nilai Customer Satisfaction Index
(CSI) adalah sebagai berikut:

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) tiap-tiap indikator

n
MlSk: Ek:l ISk
n

Keterangan:
MIS = nilai rata-rata importance score untuk setiap indikator
IS = importance score
n = jumlah jawaban kuesioner yang sah
k = indikator ke-k
2. Membuat Weight Factors (WF) untuk setiap indikator. Bobot ini merupakan

persentase nilai MIS per indikator terhadap total MIS seluruh indikator

_ MiISg 0
WF= > MISkx 100%
Keterangan:
MIS = nilai rata-rata importance score untuk setiap indikator

n = jumlah jawaban kuesioner yang sah
k = indikator ke-k
3. Menentukan Mean Satisfaction Score (MSS) tiap indikator

MSS= 2=k
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Keterangan:

MSS = nilai rata-rata satisfication score untuk setiap indikator
SS = satisfaction score

n  =jumlah jawaban kuesioner yang sah

k = indikator ke-k

4. Membuat Weight Score (WSk) tiap variabel. Bobot ini merupakan perkalian

antara WFx dengan MSSk
WSk = WFy xMSSk

5. Menentukan Customer Satisfaction Index (CSlI).

Nilai Customer Satisfaction Index (CSI) diperoleh dengan menggunakan

persamaan sebagai berikut:
_ Tk=1 WSk
CSl = == x100%

Keterangan:
HS = sekala maksimum yang digunakan
WSk = weight Score untuk setiap indikator
Tabel 3.4.5. Kriteria Tingkat Kepuasan

No Nilai CSI (%) Keterangan CSI
@ ) @)

1 81—100 Sangat Puas
2 66 — 80,99 Puas

3 51 — 65,99 Cukup Puas
4 35—-50,99 Kurang Puas
5 0 — 34,99 Tidak Puas

Perhitungan CSI yang akan dilakukan pada penelitian ini mencakup CSI per
jenis pelayanan, antara lain pelayanan administrasi, pelayanan kemahasiswaan,
pelayanan penyelenggara perkuliahan, pelayanan perpustakaan, dan pelayanan
umum. Selain itu, akan dihitung juga CSI pelayanan secara keseluruhan.

Perhitungan CSI pada penelitian ini menggunakan metode equal weighted.
Pada metode ini, bobot semua indikator dalam penelitian sama nilainya karena

semua indikator dianggap sama pentingnya.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Populasi

Populasi target pada penelitian tingkat kepuasan mahasiswa Politeknik
Statistika STIS adalah seluruh mahasiswa Politeknik Statistika STIS tingkat 2
hingga 4 tahun akademik 2020/2021. Penggambaran umum populasi yang
dilakukan antara lain berdasarkan karakteristik populasi, perbandingan rata-rata
nilai performance and importance, dan rasio mahasiswa berdasarkan tingkat

kepuasan mahasiswa.

4.1.1 Karakteristik Populasi
Gambaran umum melalui karakteristik populasi dilakukan berdasarkan
jenis kelamin, tingkat, program studi, keaktifan ormawa, dan pengalaman

penggunaan layanan di kampus Politeknik Statistika STIS.

a.  Jenis Kelamin
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan jenis kelamin dapat
dilihat pada gambar 4.1.1.a sebagai berikut:

54%

M Pria Wanita

Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.1.a Persentase Responden berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan gambar 4.1.1.a dapat diketahui bahwa responden

didominasi oleh responden dengan jenis kelamin perempuan yakni sebanyak
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916 responden atau sekitar 54 persen dari total responden sedangkan untuk
responden laki-laki sebanyak 773 atau sekitar 46 persen dari total responden.

b.  Tingkat
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan tingkat dapat

dilihat pada gambar 4.1.1.b sebagai berikut:

Wi wi v

Sumber: Data diolah

Gambar 4.1.1.b Persentase Mahasiswa berdasarkan Tingkat

Berdasarkan gambar 4.1.1.b dapat diketahui bahwa responden yang
mengisi kuesioner tersebar secara merata diseluruh tingkatan mahasiswa
kecuali tingkat |1 yang memang tidak tercakup dalam populasi target dalam
sensus kali ini. Mahasiswa yang menjadi responden masing masing 572 orang
dari tingkat 11 atau 34 persen dari total responden, 587 orang dari tingkat 11l
atau 35 persen dari total responden dan 530 orang dari tingkat IV atau 31

persen dari total responden.

c. Prodi
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan program studi

dapat dilihat pada gambar 4.1.1.c sebagai berikut:
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mD3ST mD4ST = D4KS

Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.1.c Persentase Mahasiswa berdasarkan Prodi

Berdasarkan gambar 4.1.1.c dapat diketahui bahwa responden yang
mengisi kuesioner sekitar 1085 responden atau 64 persen berasal dari jurusan
D4 Statistika dan 385 responden atau 23 persen dari jurusan D4 Komputasi

Statistik serta 219 responden atau 13 persen dari jurusan D3 Statistika.

d. Keaktifan Organisasi Mahasiswa
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan keaktifan
organisasi mahasiswa dapat dilihat pada gambar 4.1.1.d sebagai berikut:

m Aktif = Tidak Aktif

Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.1.d Persentase Mahasiswa berdasarkan Keaktifan
Organisasi Mahasiswa
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Berdasarkan gambar 4.1.1.d dapat diketahui bahwa responden yang aktif
dalam organisasi mahasiswa sebanyak 1107 responden atau 66 persen atau
sekitar 2/3 dari total responden sedangkan sisanya sebanyak 582 responden

memilih untuk tidak aktif dalam organisasi mahasiswa.

e.  Kunjungan ke BAAK
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan kunjungan ke
BAAK dapat dilihat pada gambar 4.1.1.e sebagai berikut:

|

Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.1.e Persentase Mahasiswa yang Pernah Berkunjung
ke BAAK

Berdasarkan gambar 4.1.1.e dapat diketahui bahwa 17 persen atau
sebanyak 284 mahasiswa tidak pernah berkunjung ke BAAK, sedangkan 83
persen atau sebanyak 1405 mahasiswa pernah berkunjung ke BAAK. Dari 83
persen mahasiswa yang pernah berkunjung ke BAAK 27 persen berasal dari
tingkat 11, 29 persen berasal dari tingkat 111 dan 27 persen berasal dari tingkat
(\VA

f.  Merasakan layanan Administrasi Akademik
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan pernah atau
tidaknya merasakan layanan Administrasi Akademik dapat dilihat pada
gambar 4.1.1.. sebagai berikut:
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Sumber: Data diolah

Gambar 4.1.1.f Persentase Mahasiswa yang Pernah Merasakan

Layanan Administrasi Akademik

Berdasarkan gambar 4.1.1.f dapat diketahui bahwa 53 persen atau
sebanyak 898 mahasiswa tidak pernah merasakan layanan Administrasi
Akademik, sedangkan 47 persen atau sebanyak 791 mahasiswa pernah
merasakan layanan Administrasi Akademik. Dari 47 persen mahasiswa yang
pernah merasakan layanan Administrasi Akademik 12 persen berasal dari
tingkat 2, 18 persen berasal dari tingkat 3 dan 17 persen berasal dari tingkat 4.

g. Merasakan layanan Kemahasiswaan
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan pernah atau
tidaknya merasakan layanan Kemahasiswaan dapat dilihat pada gambar

4.1.1.9. sebagai berikut:
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= Tingkat 2 = Tingkat3 = Tingkat4 = Tidak Pernah

Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.1.g Persentase Mahasiswa yang Pernah Merasakan

Layanan Kemahasiswaan

Berdasarkan gambar 4.1.1.g dapat diketahui bahwa 55 persen atau
sebanyak 934 mahasiswa tidak pernah merasakan layanan Kemahasiswaan,
sedangkan 45 persen atau sebanyak 755 mahasiswa pernah merasakan layanan
Kemahasiswaan. Dari 45 persen mahasiswa yang pernah merasakan layanan
Kemahasiswaan 9 persen berasal dari tingkat 11, 16 persen berasal dari tingkat

I11 dan 20 persen berasal dari tingkat 1V.

h.  Mengajukan pertanyaan kepada dosen
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan pernah atau
tidaknya bertanya pada dosen terkait materi saat sesi dapat dilihat pada

gambar 4.1.1.h. sebagai berikut:

'?:: Seri Laporan Hasil PKL T.A. 2020/2021




Tidak Pernah;
11,66%

Tingkat 1V
26,94% .

Sumber: Data diolah

Gambar 4.1.1.h Persentase Mahasiswa yang Pernah Bertanya pada

Dosen terkait Materi saat Sesi

Berdasarkan gambar 4.1.1.h dapat diketahui bahwa 11,66 persen atau

sebanyak 197 mahasiswa tidak pernah bertanya pada dosen terkait materi saat

sesi, sedangkan 88,34 persen atau sebanyak 1492 mahasiswa pernah bertanya

pada dosen terkait materi saat sesi. Dari 88,34 persen mahasiswa tersebut,

30,55 persen berasal dari tingkat 11, 30,85 persen berasal dari tingkat 111 dan
26,94% berasal dari tingkat 1V.

Kunjungan ke Perpustakaan

Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan kunjungan ke

Perpustakaan dapat dilihat pada gambar 4.1.1.i. sebagai berikut:
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Tidak Pernah
2,96%

P\

& '

30,67%
Sumber : hasil olahan data

Gambar 4.1.1.i Persentase Mahasiswa yang Pernah Berkunjung ke

Perpustakaan

Berdasarkan gambar 4.1.1.i dapat diketahui bahwa 2,96 persen atau
sebanyak 50 mahasiswa tidak pernah berkunjung ke Perpustakaan, sedangkan
97,04 persen atau sebanyak 1639 mahasiswa pernah berkunjung ke
Perpustakaan. Dari 97,04 persen mahasiswa tersebut 32,74 persen berasal dari
tingkat 11, 33,63 persen berasal dari tingkat 111 dan 30,67 persen berasal dari
tingakt IV.

j. Melakukan peminjaman buku
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan pernah atau
tidaknya melakukan peminjaman buku di Perpustakaan dapat dilihat

pada gambar 4.1.1.j. sebagai berikut:

. N seri Laporan Hasil PKL T.A. 2020/2021



Tingkat 11
9,89%

Tingkat 111
/ ./_ 9,80%

Tingkat 1V
/ 7,76%

Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.1.j Persentase Mahasiswa yang Pernah Meminjam

Buku di Perpustakaan

Berdasarkan gambar 4.1.1.j dapat diketahui bahwa 72,47 persen atau
sebanyak 1224 mahasiswa tidak pernah meminjam buku di Perpustakaan,
sedangkan 27,53 persen atau sebanyak 465 mahasiswa pernah meminjam
buku di Perpustakaan. Dari 27,53 persen mahasiswa tersebut 9,89 persen
berasal dari tingkat Il, 9,89 persen berasal dari tingkat 11l dan 7,76 persen
berasal dari tingkat IV.

k.  Membaca buku di Perpustakaan
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan pernah atau
tidaknya membaca di Perpustakaan dapat dilihat pada gambar 4.1.1.k

sebagai berikut:
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Sumber: Data diolah

Gambar 4.1.1.k Persentase Mahasiswa yang Pernah Membaca
di Perpustakaan

Berdasarkan gambar 4.1.1.k dapat diketahui bahwa 41,50 persen atau
sebanyak 701 mahasiswa tidak pernah membaca di perpusatkaan, sedangkan
58,50 persen atau sebanyak 988 mahasiswa pernah membaca di Perpustakaan.
Dari 58,50 persen mahasiswa tersebut, 16,87 persen berasal dari tingkat II,
20,78 persen berasal dari tingkat 111 dan 20,84 persen berasal dari tingkat 1V.

I.  Kunjungan ke BAU
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan kunjungan ke
BAU (Bagian Administrasi Umum) dapat dilihat pada gambar 4.1.1.1
sebagai berikut:
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= Tingkat | = Tingkat Il = Tingkat Il = Tidak Pernah

Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.1.1 Persentase Mahasiswa yang Pernah Berkunjung ke

Bagian Administrasi Umum

Berdasarkan gambar 4.1.1.1 dapat diketahui bahwa 50,38 persen atau
sebanyak 851 mahasiswa tidak pernah berkunjung ke Bagian Administrasi
Umum, sedangkan 49,62 persen atau sebanyak 838 mahasiswa pernah
berkunjung ke Bagian Administrasi Umum. Dari 49,62 persen mahasiswa
tersebut 11,55 persen berasal dari tingkat 11, 20,49 persen berasal dari tingkat
I11 dan 17,58 persen berasal dari tingkat IV.

m. Peminjaman fasilitas kampus melalui BAU
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan pernah atau
tidaknya meminjam fasilitas kampus melalui BAU dapat dilihat pada

gambar 4.1.1.m sebagai berikut:
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Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.1.m Persentase Mahasiswa yang Pernah Meminjam

Fasilitas Kampus melalui BU

Berdasarkan gambar 4.1.1.m dapat diketahui bahwa 83,42 persen atau
sebanyak 1409 mahasiswa tidak pernah meminjam fasilitas kampus melalui
Bagian Administrasi Umum, sedangkan hanya 16,58 persen atau sebanyak
280 mahasiswa yang pernah meminjam fasilitas kampus melalui Bagian
Administrasi Umum. Dari 16,58 persen mahasiswa tersebut 2,55 persen
berasal dari tingkat Il, 7,64 persen berasal dari tingkat 11l dan 6,39 persen
berasal dari tingkat IV.

n.  Mengajukan keluhan terkait fasilitas kampus
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan pernah atau
tidaknya mengajukan keluhan terkait kerusakan atau ketidaklengkapan
fasilitas kampus dapat dilihat pada gambar 4.1.1.n sebagai berikut;
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Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.1.n Persentase Mahasiswa yang Pernah Mengajukan
Keluhan terkait Kerusakan atau Ketidaklengkapan

Fasilitas Kampus

Berdasarkan gambar 4.1.1.n dapat diketahui bahwa 94,26 persen atau
sebanyak 1592 mahasiswa tidak pernah mengajukan keluhan terkait kerusakan
atau ketidaklengkapan fasilitas kampus, sedangkan hanya 5,74 persen atau
sebanyak 97 mahasiswa yang pernah mengajukan keluhan terkait kerusakan
atau ketidaklengkapan fasilitas kampus. Dari 5,74 persen mahasiswa tersebut
1,89 persen berasal dari tingkat 11, 1,84 persen berasal dari tingkat 111 dan 2,01

persen berasal dari tingkat IV.

0. Menggunakan alamat kampus sebagai alamat tujuan pengiriman paket
Untuk mengetahui perbandingan responden berdasarkan pernah atau
tidaknya menggunakan alamat kampus sebagai alamat tujuan pengiriman

paket dapat dilihat pada gambar 4.1.1.0 sebagai berikut:

Seri Laporan Hasil PKL T.A. 2020/2021 .



Tingakt 11 .
1.30% Tingkat 111

2.72%

Tingkat 1V
2.19%

Sumber: Data diolah

Gambar 4.1.1.0 Persentase Mahasiswa yang Pernah Menggunakan
Alamat Kampus sebagai Alamat Tujuan Pengiriman
Paket

Berdasarkan gambar 4.1.1.0 dapat diketahui bahwa 93,78 persen atau
sebanyak 1584 mahasiswa tidak pernah menggunakan alamat kampus sebagai
alamat tujuan pengiriman paket, sedangkan hanya 6,22 persen atau sebanyak
105 mahasiswa yang menggunakan alamat kampus sebagai alamat tujuan
pengiriman paket. Dari 6,22 persen mahasiswa tersebut 1,30 persen berasal
dari tingkat I, 2,72 persen berasal dari tingkat I11 dan 2,19 persen berasal dari
tingkat IV.

4.1.2 Perbandingan Rata-rata Nilai Importance dan Performance

a.  Perbandingan Rata-rata Nilai Importance dan Performance Menurut

Unit Layanan

Dari hasil pengolahan data diperoleh hasil nilai rata-rata importance dan
performance untuk setiap unit layanan yang disajikan dalam grafik batang

sebagai berikut:
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Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.2.a Perbandingan Rata-rata Nilai Importance dan Rata-

rata Nilai Performance menurut Unit Layanan

Dari gambar 4.1.2.a dapat terlihat bahwa nilai rata-rata performance
selalu lebih rendah dibandingkan dengan nilai rata-rata importance untuk
semua unit layanan. Unit Administrasi Akademik memiliki nilai rata-rata
performance sebesar 7,99 dan nilai rata-rata importance sebesar 9,18. Unit
Administrasi Akademik memiliki nilai rata-rata importance terendah
dibanding unit yang lain. Pada Unit Kemahasiswaan memiliki nilai rata-rata
performance sebesar 7,95 dan nilai rata-rata importance sebesar 9,21 unit ini
memiliki nilai rata-rata performance terendah dibanding unit yang lain.
Selanjutnya Unit Penyelenggaraan Perkuliahan memiliki nilai rata-rata
performance sebesar 8,18 dan nilai rata-rata impotance sebesar 9,26. Unit
layanan Penyelenggara Perkuliahan memiliki nilai rata-rata performance
maupun importance tertinggi dibandingkan dengan unit lainnya dengan nilai
rata-rata performance sebesar 8,18 dan nilai rata-rata importance sebesar 9,26.
Unit layanan Perpustakaan memiliki nilai rata-rata performance sebesar 8,07
dan nilai rata-rata importance sebesar 9,24. Unit Layanan Umum memiliki
nilai rata-rata performance sebesar 8,08 dan nilai rata-rata importance sebesar

9,25.
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b.  Perbandingan Rata-rata Nilai Performance Menurut Variabel Dan Unit
Layanan
Dari hasil pengolahan data diperoleh hasil nilai rata-rata importance dan
performance untuk setiap unit layanan yang disajikan dalam grafik radar

sebagai berikut:

Responsiveness
10

Tangible Reliability

Empathy Assurance

——— Administrasi Akademik Kemahasiswaan

Penyelenggara Pendidikan Perpustakaan

—— Umum

Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.2.b Rata-rata Nilai Performance menurut Unit Layanan
dan Variabel

Berdasarkan gambar 4.1.2.b diperoleh hasil sebagai berikut:
o Layanan Administrasi Akademik

Unit Administrasi Akademik memiliki nilai rata-rata performance yang
kurang baik jika dilihat dari segi 5 yang terbentuk. VVariabel Emphaty memiliki
nilai yang rendah dan variabel Responsiveness memiliki nilai terendah
dibandingkan dengan seluruh unit, ini menunjukkan bahwa mahasiswa kurang
puas terhadap pelayanan di unit Administrasi Akademik, khusunya pada
variabel Emphaty dan Responsiveness.

e  Layanan Kemahasiswaan
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Unit Kemahasiswaan memiliki nilai rata-rata performance yang kurang
baik jika dilihat dari segi 5 yang terbentuk, terutama pada variabel Reliability,
Assurance, dan Tangible, di mana ketiga variabel tersebut memiliki nilai rata-
rata performance terendah dibandingkan dengan seluruh unit. Ini
menunjukkan bahwa mahasiswa kurang puas terhadap pelayanan di unit
Kemahasiswaan, khususnya pada variabel Reliability, Assurance dan
Tangible.

o Layanan Penyelenggraan Perkuliahan

Pada Unit Penyelenggaraan Perkuliahan memiliki nilai rata-rata
performance yang baik. Hal ini dapat dilihat dari segi 5 yang terbentuk,
dimana unit penyelenggaraan pendidikan memiliki mean performance
tertinggi dari seluruh unit pada 2 variabel, yakni pada variabel Responsiveness
dan Emphaty. Ini menunjukkan bahwa mahasiswa cukup puas terhadap
pelayanan yang di berikan pada unit penyelenggaraan perkuliahan khususnya
pada variabel Responsiveness dan Emphaty.

o Layanan Perpustakaan

Pada Unit Layanan Perpustakaan memiliki nilai performance yang baik
jika dilihat dari segi 5 yang terbentuk. Variabel Tangible memiliki nilai mean
performance yang paling tinggi dibandingkan dengan seluruh unit, namun
pada variabel Emphaty memiliki nilai mean performance terendah
dibandingkan dengan seluruh unit. Ini menunjukkan bahwa mahasiswa cukup
puas terhadap pelayanan yang di berikan pada unit penyelenggaraan
perkuliahan khususnya pada variabel Tangible.

. Layanan Umum

Pada Unit Layanan Umum memiliki nilai performance yang baik jika
dilihat dari segi 5 yang terbentuk. Variabel Assurance memiliki nilai
performance yang paling tinggi dibandingkan dengan seluruh unit. Ini
menunjukkan bahwa mahasiswa cukup puas terhadap pelayanan yang di
berikan pada unit penyelenggaraan perkuliahan khususnya pada variabel
Assurance.

c.  Perbandingan Nilai Importance Menurut Variabel dan Unit Layanan
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Dari hasil pengolahan data diperoleh hasil rata-rata nilai importance dan
performance untuk setiap unit layanan yang disajikan dalam grafik radar

sebagai berikut:

Responsiveness
9,5

Tangible Reliability

Empathy Assurance

Unit Layanan Administrasi Akademik

Unit Layanan Administrasi kemahasiswaan

Unit Layanan Penyelenggaraan Perkuliahan

Unit Layanan Perpustakaan

Unit Layanan Umum

Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.2.c Rata-rata Nilai Importance menurut Unit Layanan

dan Variabel

Berdasarkan gambar 4.1.2.c diperoleh hasil sebagai berikut:
o Unit Administrasi Akademik

Pada Unit Administrasi Akademik memiliki nilai importance pada
variabel Responsiveness yang paling rendah jika dibandingkan dengan Unit
Layanan lainnya. Namun secara keseluruhan kelima variabel pada Unit
Administrasi Akademik memliki nilai yang cukup tinggi yaitu 9 keatas yang
menunjukkan bahwa mahasiswa berharap tinggi pada peningkatan pelayan
pada Unit Administrasi Akademik di Politeknik Statistika STIS.
e  Unit Kemahasiswaan

Pada Unit Kemahasiswaan memiliki nilai importance pada variabel
Assurance yang paling rendah jika dibandingkan dengan unit layanan lainnya.
Namun secara keseluruhan kelima variabel pada unit layanan Administrasi

Kemahasiswaan memliki nilai yang cukup tinggi yaitu 9 keatas yang
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menunjukan bahwa mahasiswa berharap tinggi pada peningkatan pelayan pada
unit layanan administrasi Kemahasiswaan di Politeknik Statistika STIS.
o Unit Penyelenggaraan Perkuliahan

Pada unit layanan Penyelenggaraan Perkuliaahn memiliki nilai
importance pada variabel Reliability dan Emphaty yang paling tinggi jika
dibandingkan dengan unit layanan lainnya. Secara keseluruhan kelima
variabel pada Unit Penyelenggaraan Perkuliahan memliki nilai yang cukup
tinggi yaitu 9 keatas yang menunjukan bahwa mahasiswa berharap tinggi pada
peningkatan pelayan pada Unit Penyelenggaraan Perkuliahan di Politeknik
Statistika STIS.
e  Unit Layanan Perpustakaan

Pada unit layanan Perpustakaan memiliki nilai importance pada variabel
Empathy dan Tangible yang paling rendah jika dibandingkan dengan unit
layanan lainnya. Namun unit pelayanan Perpustakaan memiliki nilai tertinggi
pada variabel Assurance jika dibandingkan dari kelima unit pelayanan lainnya.
Kemudian dari kelima variabel pada unit layanan Perpustakaan memliki nilai
yang cukup tinggi yaitu 9 keatas (terkecuali variabel Tangible memiliki nilai
8) yang menunjukan bahwa mahasiswa berharap tinggi pada peningkatan
pelayanan pada unit layanan Perpustakaan di Politeknik Statistika STIS.
o Unit Layanan Umum

Pada unit Layanan Umum memiliki nilai importance pada variabel
Reability yang paling rendah jika dibandingkan dengan unit layanan lainnya.
Namun, unit Layanan Umum memiliki nilai Responsiveness dan Tangible
tertinggi jika dibandingkan dengan kelima unit pelayanan lainnya. Kemudian
secara keseluruhan kelima variabel pada Unit Layanan Umum memiliki nilai
yang cukup tinggi yaitu 9 keatas yang menunjukan bahwa mahasiswa
berharap tinggi pada peningkatan pelayan pada unit Layanan Umum di
Politeknik Statistika STIS.

4.1.3 Rasio Mahasiswa Berdasarkan Tingkat Kepuasan Mahasiswa Terhadap
Unit Layanan di Politeknik Statistika STIS
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Sumber: Data diolah
Gambar 4.1.3 Persentase Mahasiswa berdasarkan Unit Layanan dan

Kategori Kepuasan

Pada Unit Administrasi Akademik, mahasiswa yang merasa sangat puas
terhadap pelayanan di unit tersebut sebanyak 898 orang (53,17%), mahasiswa
yang merasa puas sebanyak 705 orang (41,74%), mahasiswa yang merasa cukup
puas sebanyak 77 orang (4,56%), mahasiswa yang merasa kurang puas sebanyak
5 orang (0,3%) dan mahasiswa yang merasa tidak puas sebanyak 4 orang (0,24%).

Pada Unit Kemahasiswaan, mahasiswa yang merasa sangat puas terhadap
pelayanan di unit tersebut sebanyak 580 orang (34,34%), mahasiswa yang merasa
puas sebanyak 898 orang (53,17%), mahasiswa yang merasa cukup puas sebanyak
130 orang (7,70%), mahasiswa yang merasa kurang puas sebanyak 64 orang
(3,79%) dan mahasiswa yang merasa tidak puas sebanyak 17 orang (1,01%).

Pada Unit Penyelenggaraan Perkuliahan, mahasiswa yang merasa sangat
puas terhadap pelayanan di unit tersebut sebanyak 959 orang (56,78%),
mahasiswa yang merasa puas sebanyak 665 orang (39,37%), mahasiswa yang
merasa cukup puas sebanyak 61 orang (3,61%), mahasiswa yang merasa kurang
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puas sebanyak 3 orang (0,18%) dan mahasiswa yang merasa tidak puas sebanyak
1 orang (0,06%).

Pada unit layanan Perpustakaan, mahasiswa yang merasa sangat puas
terhadap pelayanan di unit tersebut sebanyak 959 orang (57,63%), mahasiswa
yang merasa puas sebanyak 634 orang (38,10%), mahasiswa yang merasa cukup
puas sebanyak 64 orang (3,85%), mahasiswa yang merasa kurang puas sebanyak
6 orang (0,36%) dan mahasiswa yang merasa tidak puas sebanyak 1 orang
(0,06%).

Pada unit Layanan Umum, mahasiswa yang merasa sangat puas terhadap
pelayanan di unit tersebut sebanyak 811 orang (48,02%), mahasiswa yang merasa
puas sebanyak 748 orang (44,29%), mahasiswa yang merasa cukup puas sebanyak
110 orang (6,51%), mahasiswa yang merasa kurang puas sebanyak 18 orang
(1,07%) dan mahasiswa yang merasa tidak puas sebanyak 2 orang (0,12%).

Secara keseluruhan mahasiswa yang merasa sangat puas terhadap pelayanan
di Polstat STIS sebanyak 906 orang (53,64%), mahasiswa yang merasa puas
sebanyak 724 orang (42,87%), mahasiswa yang merasa cukup puas sebanyak 54
(3,20%), mahasiswa yang merasa kurang puas sebanyak 5 orang (0,30%) dan
mahasiswa yang merasa tidak puas sebanyak 0 orang (0,00%).

4.2 Analisis Menurut Unit Layanan

4.2.1 Unit Administrasi Akademik
Unit Administrasi Akademik merupakan unit layanan di Politeknik
Statistika STIS yang memberikan berbagai layanan bagi mahasiswa dalam
aspek akademis seperti kehadiran dalam proses belajar mengajar dan nilai
akademik. Terdapat beberapa analisis yang dilakukan untuk mengukur
kualitas Unit Administrasi Akademik, seperti gap analysis, importance-
performance analysis (IPA), dan customer satisfaction index (CSlI).

a. Gap Analysis
Tabel 4.2.1.a Gap Analysis Variabel Unit Administrasi Akademik

No Variabel Mean Performance [Mean Importance | Gap
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1) ) ®) (4) (5)
1 [Responsiveness (8,09 0,16 -1,07
2 [Reliability 8,31 9,22 -0,91
3 |Assurance 8,27 9,22 -0,95
4 |[Empathy 7,47 9,10 -1,63
5 [Tangible 7,79 9,17 -1,38
Rata-rata 7,99 9,18 -1,19

Sumber : hasil olahan data

Penilaian kinerja layanan Administrasi Akademik dinilai berdasarkan 5
variabel, yaitu: Responsiveness, Reliability, Assurance, Empathy, dan
Tangible. Nilai gap kelima variabel menunjukkan nilai harapan yang lebih
besar dibandingkan dengan nilai kinerja unit layanan. Pertama, pada variabel
Responsiveness diperoleh nilai gap sebesar 1,07 artinya kinerja layanan
Administrasi Akademik terkait kecepatan respon pelayanan belum
memenuhi harapan mahasiswa. Kedua, pada variabel Reliability diperoleh
nilai gap sebesar 0,91 artinya keandalan petugas dalam memberikan
pelayanan belum memenuhi harapan mahasiswa. Ketiga, pada variabel
Assurance diperoleh nilai gap sebesar 0,95 artinya kinerja layanan
Administrasi Akademik terkait jaminan pelayanan belum memenuhi harapan
mahasiswa. Keempat, pada variabel Empathy diperoleh nilai gap sebesar
1,63 artinya kinerja layanan Administrasi Akademik pada aspek keramahan
dan inisiatif saat memberikan pelayanan masih belum memenuhi harapan
mahasiswa. Kelima, pada variabel Tangible diperoleh nilai gap sebesar 1,38
artinya hal-hal fisik pada layanan Administrasi Akademik belum memenuhi

harapan mahasiswa.

Jika dirata-ratakan, maka nilai keseluruhan gap dari lima variabel yang
menunjukkan kualitas pelayanan di Unit Administrasi Akademik Politeknik
Statistik STIS sebesar 1,19. Secara keseluruhan, harapan mahasiswa terhadap
kualitas pelayanan Unit Administrasi Akademik di Politeknik Statistika STIS
masih belum terpenuhi.
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b.  Importance Performance Analysis (IPA)
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Sumber : hasil olahan data
Gambar 4.2.1.b Diagram Kartesius Importance and Performance
Analysis Layanan Administrasi Akademik

Dari diagram Kkartesius IPA Layanan Administrasi Akademik diatas
menunjukan bahwa terdapat 1 indikator pada kuadaran I, 10 indikator pada
kuadran 11, 9 indikator pada kuadran 111 dan 2 indikator pada kuadaran 1V.

Kuadran | adalah prioritas utama dimana mahasiswa sebagai responden
menganggap indikator tersebut memiliki peran yang penting sehingga
mahasiswa memiliki harapan yang tinggi. Namun, mahasiswa merasa
indikator tersebut memiliki kinerja yang belum maksimal. Adapun indikator
yang terdapat pada kuadran | adalah sebagai berikut :

» 2402 : Ketepatan dalam menyampaikan informasi terkait
pelayanan Administrasi Akademik.

Kuadran Il menunjukkan indikator yang dianggap penting oleh
mahasiswa dan kinerjanya sudah dianggap baik. Oleh karena itu, Kkinerja
indikator ini harus dipertahankan agar dapat terus memberikan pelayanan
yang terbaik bagi mahasiswa. Adapun indikator yang berada pada kuadran Il

adalah sebagai berikut:
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2103 : Ketepatan dalam menyampaikan informasi terkait
pelayanan Administrasi Akademik.

« 2201 : Kesesuaian pelayanan Administrasi Akademik (kegiatan
perkuliahan) yang diberikan pegawai berdasarkan urutan antrean.

* 2203 : Kecakapan pegawai dalam memberikan pelayanan
Administrasi Akademik.

« 2204 : Sikap tanggung jawab pengawas dalam pelaksanaan
evaluasi pembelajaran (UTS/UAS).

» 2205 : Ketepatan alokasi waktu dari pengawas dalam pelaksanaan
evaluasi pembelajaran.

* 2206 : Kompetensi pegawai terkait tugas, fungsi dan koordinasi
dalam setiap pelayanan Administrasi Akademik (kegiatan perkuliahan
dan pasca perkuliahan).

» 2303 : Kejelasan jawaban pegawai dalam memberikan informasi
terkait prosedur pelayanan Administrasi Akademik.

» 2304 : Kejelasan informasi terkait prosedur pelaksanaan evaluasi
pembelajaran.

2502 : Ketersediaan form layanan Administrasi Akademik
(kegiatan perkuliahan) yang memadai.

+ 2506 : Ketersediaan fasilitas penunjang saat pelaksanaan evaluasi
pembelajaran.
Kuadran Il menunjukkan indikator yang kinerjanya dianggap

mahasiswa rendah akibat tingkat prioritas yang rendah. Adapun indikator yang

berada pada kuadran 11l adalah sebagai berikut:

+ 2101 : Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi mahasiswa
yang hendak melakukan permintaan layanan Administrasi Akademik.

» 2102 : Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi kebutuhan
mahasiswa terkait layanan pelaksanaan evaluasi pembelajaran.

* 2202 : Kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan
mahasiswa terkait pelayanan Administrasi Akademik.
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« 2401 : Inisiatif pegawai untuk menanyakan keperluan mahasiswa
saat memasuki ruangan BAAK.

* 2403 : Keramahan pengawas dalam pelaksanaan evaluasi
pembelajaran (UTS/UAS).

+ 2501 : Ketersediaan pegawai yang memadai dalam memberikan
pelayanan Administrasi Akademik.

» 2503 : Ketersediaan Informasi visual yang memadai terkait tata
letak form dan layanan terkait Administrasi Akademik.

* 2504 : Ketersediaan fasilitas penunjang saat melakukan permintaan
layanan Administrasi Akademik.

» 2505 : Kenyamanan ruang BAAK.

Kuadran IV menunjukan indikator yang dianggap mahasiswa memiliki
Kinerja yang baik terhadap layanan Administrasi Akademik. Indikator yang
berada di kuadran ini dianggap memiliki nilai kinerja yang lebih tinggi dari
harapan mahasiswa tetapi tidak terlalu diharapkan oleh mahasiswa. Adapun,

indikator yang berada pada kuadran IV adalah sebagai berikut:

» 2301 : Kelancaran dalam proses layanan Administrasi Akademik
yang diberikan pegawai pada kegiatan perkuliahan
» 2302 : Kelancaran yang diberikan pegawai dalam proses layanan

evaluasi pembelajaran

c. Customer Satisfaction Index (CSI)

Berdasarkan hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) pada
layanan Administrasi Akademik diperoleh nilai sebesar 80,19 persen. Hal
tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa Politeknik
Statistika STIS terhadap layanan Administrasi Akademik termasuk kedalam

kategori “Puas”.

d. Pembahasan

Berdasarkan perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) diperoleh
hasil sebesar 80,19 yang artinya pelayanan administrasi akademik dinilai
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memuaskan. Namun pada perhitungan GAP variabel-variabel layanan
administrasi akademik bernilai negatif. Hal ini menunjukkan bahwa harapan
mahasiswa terhadap kinerja layanan administrasi akademik di Politeknik
Statistika STIS belum terpenuhi. Jadi, meskipun layanan administrasi
akademik dinilai sudah memuaskan akan tetapi mahasiswa masih
mengharapkan peningkatan kinerja pada layanan administrasi akademi..
Bedasarkan perhitungan IPA terdapat satu indikator yang perlu diperhatikan
karena dianggap penting oleh mahasiswa namun kinerjanya dinilai kurang
maksimal yaitu keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan

administrasi akademik.

Indikator keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan
administrasi akademik dinilai rendah Kkinerjanya karena bedasarkan
pengalaman  mahasiswa  didapati sikap  pegawai yang ketus dan tidak
bersahabat saat memberikan informasi terkait prosedur layanan administrasi
akademik. Selanjutnya terdapat juga pegawai yang terkesan tak acuh saat
mahasiswa menanyakan informasi sehingga pegawai justru saling lempar
dengan pegawai lain dan menyebabkan mahasiswa menjadi bingung. Oleh
karena itu, mahasiswa berharap dapat dilakukan evaluasi terhadap sikap
pegawai dan pelatihan bagi pegawai mengenai tata cara penyampaian
informasi  yang santun, tepat, dan ramah saat memberikan layanan kepada

mahasiswa.

Selain itu, mahasiswa merasa kejelasan terkait alur prosedur untuk
masing-masing layanan di unit layanan administrasi akademik masih kurang
jelas sehingga membuat mahasiswa bingung. Di sisi lain, resiko pegawai
menjadi jenuh mungkin terjadi karena harus menjelaskan prosedur yang sama
secara berulang setiap mahasiswa hendak mengurus keperluannya terkait
urusan administrasi akademik. Sehingga, untuk menunjang kelancaran proses
layanan di unit layanan administrasi akademik, mahasiswa merasa perlu
adanya alur prosedur yang jelas agar mahasiswa tidak perlu bertanya lagi
kepada pegawai mengenai prosedur setiap layanan yang ada di unit layanan
administrasi akademik. Hal ini juga dapat meringankan beban pegawai karena

mahasiswa sudah memilik pemahaman yang cukup terkait alur prosedur yang
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diperlukan pada masing-masing layanan di unit layanan administrasi
akademik. Prosedur tersebut dapat ditampilkan dalam beberapa bentuk seperti

poster, web atau aplikasi android, maupun menu khusus di sipadu.

4.2.2 Unit Kemahasiswaan
Unit Kemahasiswaan adalah unit layanan di Politeknik Statistika STIS
yang memberikan berbagai layanan bagi mahasiswa dalam aspek non-
akademik, seperti UKM, kedisiplinan, dan hal-hal lain diluar kegiatan belajar
mengajar. Analisis yang dilakukan untuk mengukur kualitas Unit
Kemahasiswaan adalah gap analysis, importance-performance analysis (IPA),

dan customer satisfaction index (CSI).

a. Gap Analysis

Tabel 4.2.2.a Gap Analysis Variabel Unit Kemahasiswaan

No | Variabel Mean Performance Mean Importance | Gap

(1) () @) (4) ()
1 | Responsiveness | 8.17 9.25 -1.08
2 | Reliability 8,15 9.25 -1.10
3 | Assurance 7.87 9.19 -1.32
4 | Empathy 7.99 9.22 -1.22
5 | Tangible 7.55 9.14 -1.59
Rata-rata 7.95 9.21 -1.26

Sumber: hasil olahan data

Penilaian kinerja layanan Kemahasiswaan dinilai berdasarkan 5 variabel,
yaitu Responsiveness, Reliability, Assurance, Empathy, dan Tangible. Nilai
gap kelima variabel menunjukkan nilai harapan yang lebih besar
dibandingkan dengan nilai kinerja unit layanan. Pertama, pada variabel
Responsiveness diperoleh nilai gap sebesar 1,08 artinya kinerja layanan
Kemahasiswaan terkait kecepatan respon pelayanan belum memenuhi harapan
mahasiswa. Kedua, pada varibel Reliability diperoleh nilai gap sebesar 1,10
artinya keandalan petugas dalam memberikan pelayanan belum memenuhi
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harapan mahasiswa. Ketiga, pada variabel Assurance diperoleh nilai gap
sebesar 1,32 artinya Kkinerja layanan Kemahasiswaan terkait jaminan
pelayanan belum memenuhi harapan mahasiswa. Keempat, pada variabel
Empathy diperolen nilai gap sebesar 1,22 artinya Kkinerja layanan
Kemahasiswaan pada aspek keramahan dan inisiatif saat memberikan
pelayanan masih belum memenuhi harapan mahasiswa. Kelima, pada variabel
Tangible diperoleh nilai gap sebesar 1,59 artinya hal-hal fisik pada layanan
Kemahasiswaan belum memenuhi harapan mahasiswa.

Jika dirata-ratakan, maka nilai keseluruhan gap dari lima variabel yang
menunjukkan kualitas pelayanan di Unit Kemahasiswaan Politeknik Statistik
STIS sebesar 1,26. Secara keseluruhan harapan mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan Unit Kemahasiswaan di Politeknik Statistika STIS masih belum

terpenuhi.

b. Importance Performance Analysis (IPA)
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Sumber: hasil olahan data

Gambar 4.2.2.b Diagram Kartesius Importance and Performance
Analysis Layanan Kemahasiswaan
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Dari diagram kartesius IPA layanan Kemahasiswaan diatas menunjukan
bahwa terdapat 4 indikator pada kuadran I, 8 indikator pada kuadran II, 8
indikator pada kuadran 111 dan 2 indikator pada kuadran IV.

Kuadran | adalah prioritas utama dimana mahasiswa sebagai responden
menganggap indikator tersebut memiliki peran yang penting. Sehingga,
mahasiswa memiliki harapan yang tinggi. Namun, mahasiswa merasa
indikator tersebut memiliki kinerja yang belum maksimal. Adapun indikator
yang berada pada kuadran | adalah sebagai berikut:

e 3101: Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi kebutuhan
mahasiswa yang hendak melakukan permintaan layanan
Kemahasiswaan.

e 3201 : Kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan mahasiswa
terkait pelayanan Kemahasiswaan.

e 3302 : Kejelasan informasi terkait prosedur pelayanan Kemahasiswaan
kepada seluruh mahasiswa.

e 3404 : Inisiatif dosen pendamping untuk menanyakan kebutuhan

mahasiswa yang mengikuti lomba.

Kuadran Il menunjukkan indikator yang dianggap penting oleh
mahasiswa dan Kinerjanya sudah dianggap baik. Oleh karena itu, Kinerja
indikator tersebut harus dipertahankan agar dapat terus memberikan pelayanan
yang terbaik bagi mahasiswa. Adapun indikator yang berada pada kuadran I1
adalah sebagai berikut:

e 3103 : Kecepatan respon dosen pembina dalam menanggapi kebutuhan
mahasiswa terkait kegiatan UKM/Organisasi Mahasiswa.

e 3104 : Kecepatan respon dosen pendamping dalam menanggapi
kebutuhan mahasiswa yang mengikuti lomba.

e 3202 : Kompetensi pegawai terkait tugas, fungsi dan koordinasi dalam
setiap pelayanan Kemahasiswaan.

e 3203 : Kecakapan pegawai dalam memberikan layanan

Kemahasiswaan.
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e 3205 : Kompetensi dosen pendamping terkait tugas pokok dan fungsi
serta koordinasi dalam mendampingi mahasiswa yang mengikuti
lomba.

e 3206 : Kompetensi dosen pembina terkait tugas pokok, fungsi, dan
koordinasi dalam membina UKM/Organisasi Mahasiswa.

e 3405 : Keramahan dosen pembina dalam membimbing kegiatan

UKM/Ormawa.

e 3406 : Keramahan dosen pendamping saat mahasiswa mengikuti
lomba.

Kuadran 11l menunjukkan indikator yang Kinerjanya dianggap

mahasiswa rendah akibat tingkat prioritas yang rendah. Adapun indikator yang
berada pada kuadran 11l adalah sebagai berikut:

e 3204 : Kecepatan dosen pembina dan/atau pendamping dalam
memproses kebutuhan mahasiswa baik kegiatan UKM/Ormawa
maupun mahasiswa yang mengikuti lomba.

e 3401 : Inisiatif pegawai untuk menanyakan keperluan mahasiswa saat
memasuki ruang BAAK.

e 3402: Keramahan pegawai saat ~memberikan  pelayanan
Kemahasiswaan.

e 3403 : |Inisiatif dosen pembina untuk menanyakan kebutuhan
mahasiswa terkait pelaksanaan kegiatan UKM/Ormawa.

e 3501 : Ketersediaan Informasi visual yang memadai terkait tata letak
pelayanan Kemahasiswaan.

e 3502 : Ketersediaan pegawai yang memadai dalam memberikan
pelayanan Kemahasiswaan.

e 3503 : Ketersediaan fasilitas penunjang saat melakukan permintaan
layanan Kemahasiswaan.

e 3504 : Kenyamanan Ruang BAAK.

Kuadran IV menunjukan indikator yang dianggap mahasiswa memiliki
Kinerja yang baik terhadap layanan Kemahasiswaan. Indikator yang berada di
kuadran ini dianggap memiliki nilai kinerja yang lebih tinggi dari harapan
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mahasiswa tetapi tidak terlalu diharapkan oleh mahasiswa. Adapun, indikator
yang berada pada kuadran IV adalah sebagai berikut:
e 3102 : Ketepatan pegawai dalam menyampaikan informasi terkait
pelayanan Kemahasiswaan.
e 3301 : Kelancaran yang diberikan pegawai dalam proses pelayanan

Kemahasiswaan (tidak termasuk persyaratan).

c. Customer Satisfaction Index (CSI)

Berdasarkan hasil perhitungan nilai CSI pada Layanan Kemahasiswaan
diperoleh nilai sebesar 79,79 persen. Hal tersebut menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan mahasiswa Politeknik  Statistika STIS terhadap layanan

Kemahasiswaan termasuk dalam kategori “Puas”.

d. Pembahasan

Tingkat kepuasan mahasiswa Politeknik Statistika STIS terhadap
Layanan Kemahasiswaan masih berada dalam kategori puas. Hal ini
disimpulkan dari perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) yang
menghasilkan nilai 79,79 persen. Secara umum, mahasiswa masih
mengharapkan pelayanan yang lebih baik dalam Layanan Kemahasiswaan.
Hal ini dapat dilihat dari nilai negatif pada perhitungan gap di setiap variabel
yang digunakan untuk menilai tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan
ini.

Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa terdapat beberapa indikator
yang perlu ditingkatkan, diantaranya kecepatan respon pegawai dalam
menanggapi kebutuhan mahasiswa yang hendak melakukan permintaan
Layanan Kemahasiswaan, kecepatan pegawai dalam memperoses kebutuhan
mahasiswa terkait pelayanan administrasi kemahasiswaan, kejelasan informasi
terkait prosedur pelayanan Kemahasiswaan kepada seluruh mahasiswa, dan
inisiatif dosen pendamping untuk menanyakan kebutuhan mahasiswa yang
mengikuti lomba. Keempat indikator ini berada pada kuadran | yang dinilai
memerlukan perhatian lebih.
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Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi dan kecepatan pegawai
dalam memproses kebutuhan mahasiswa dianggap masih berkaitan. Kedua
indikator ini berada pada kuadran | dikarenakan jumlah pegawai yang tidak
sesuai dengan beban tugas yang ada. Pada waktu tertentu banyak mahasiswa
yang melakukan Layanan Kemahasiswaan, akan tetapi pegawai yang tersedia
terbatas sehingga berdampak pada kecepatan respon pegawai dalam
menanggapi dan kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan mahasiswa.
Walaupun kompetensi pegawai terkait tugas, fungsi, dan koordinasi dalam
setiap Layanan Kemahasiswaan sudah baik namun keterbatasan pegawai
masih menjadi masalah. Beban kerja pegawai tidak hanya berada di lingkup
Layanan Kemahasiswaan, sehingga keberadaan pegawai tidak selalu tersedia.
Hal ini sejalan dengan temuan lain dalam penelitian ini yang menunjukkan
bahwa ketersediaan pegawai yang memadai dalam memberikan pelLayanan
Kemahasiswaan memiliki kinerja yang rendah. Secara tidak langsung
ketidaktersediaan pegawai yang memadai berpengaruh terhadap kecepatan
respon pegawai dalam menanggapi dan kecepatan pegawai dalam memproses
kebutuhan mahasiswa terkait Layanan Kemahasiswaan.

Hal yang menyebabkan indikator kejelasan informasi terkait prosedur
peLayanan Kemahasiswaan kepada seluruh mahasiswa berada pada kuadran |
adalah  kurangnya panduan mengenai prosedur pelayanan  Unit
Kemahasiswaan, seperti tidak tersedianya publikasi resmi atau buku pedoman
yang dapat dijadikan acuan oleh mahasiswa saat ingin melakukan Layanan
Kemahasiswaan. Meskipun kecakapan pegawai dalam memberikan Layanan
Kemahasiswaan sudah baik, namun karena tidak adanya informasi tertulis
terkait prosedur pelayanan Unit Kemahasiswaan, mahasiswa masih sering
salah langkah sehingga mahasiswa harus bolak-balik dari satu tempat ke
tempat lain untuk memenuhi persyaratan yang diminta sebelum melakukan
layanan di Unit Kemahasiswaan.

Hal yang menyebabkan indikator inisiatif dosen pendamping untuk
menanyakan kebutuhan mahasiswa yang mengikuti lomba berada dalam
kuadran | adalah mahasiswa tidak merasakan adanya kehadiran dosen dalam

mendampingi lomba. Jikapun ada, inisiatif dosen untuk menanyakan
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kebutuhan mahasiswa untuk persiapan lomba muncul mendekati waktu lomba.
Inisiatif dosen pendamping untuk mem-follow up dan menanyakan kebutuhan
mahasiswa mendekati waktu lomba akan membuat pemenuhan kebutuhan
mahasiswa kurang maksimal. Mahasiswa juga merasa dosen pendamping
lomba kurang memberikan kritik dan saran yang membangun sehingga
mahasiswa cenderung melakukan dan mengurus segala hal sendiri. Mahasiswa
berharap agar dosen pendamping meluangkan sedikit waktu untuk
mengadakan pertemuan sehingga memberikan motivasi, kritik, dan masukan
yang membangun, serta mendampingi mahasiswa dalam memecahkan
masalah. Dosen pendamping juga bisa memberikan pelatihan agar persiapan
lomba menjadi lebih baik. Dengan begitu mahasiswa akan merasakan
kehadiran dosen pendamping yang memberikan support dari awal pelaksanaan

hingga akhir lomba.

4.2.3 Layanan Penyelenggaraan Perkuliahan
Unit Penyelenggaraan Perkuliahan adalah unit layanan di Politeknik
Statistika STIS yang memberikan berbagai jenis layanan bagi mahasiswa
dalam aspek proses belajar mengajar, kegiatan akademik non kredit (kuliah
umum, tutorial, asistensi, seminar, magang, symposium), dan non akademik.
Analisis yang dilakukan untuk mengukur kualitas Unit Penyelenggaraan
Perkuliahan adalah gap analysis, importance-performance analysis (IPA), dan

customer satisfaction index (CSI).

a. Gap Analysis

Tabel 4.2.3.a Gap Analysis Variabel Unit Penyelenggaraan Perkuliahan

No | Variabel Mean Performance | Mean Importance | Gap
D@ @) (4) ()

1 | Responsiveness | 8,39 9,29 -0,90
2 | Reliability 8,32 9,30 -0,98
3 | Assurance 7,98 9,22 -1,24
4 | Empathy 8,17 9,29 -1,12
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5 | Tangible 8,06 9,22 -1,16
Rata-rata 8,18 9,26 -1,08

Sumber: Hasil olahan data

Penilaian Kkinerja layanan penyelenggaraan perkuliahan dinilai
berdasarkan 5 variabel, yaitu Responsiveness, Reliability, Assurance,
Empathy, dan Tangible. Nilai gap kelima variabel menunjukkan nilai harapan
yang lebih besar dibandingkan dengan nilai kinerja unit layanan. Pertama,
pada variabel Responsiveness diperoleh nilai gap sebesar 0,90 artinya kinerja
layanan Penyelenggaraan Perkuliahan terkait kecepatan respon pelayanan
belum memenuhi harapan mahasiswa. Kedua, pada variabel Reliability
diperoleh nilai gap sebesar 0,98 artinya keandalan petugas dalam memberikan
pelayanan belum memenuhi harapan mahasiswa. Ketiga, pada variabel
Assurance diperolen nilai gap sebesar 1,24 artinya kinerja layanan
penyelenggaraan perkuliahan terkait jaminan pelayanan belum memenubhi
harapan mahasiswa. Keempat, pada variabel Empathy diperoleh nilai gap
sebesar 1,12 artinya kinerja layanan Penyelenggaraan Perkuliahan pada aspek
keramahan dan inisiatif saat memberikan pelayanan masih belum memenuhi
harapan mahasiswa. Kelima, pada variabel Tangible diperoleh nilai gap
sebesar 1,16 artinya hal-hal fisik pada layanan Penyelenggaraan Perkuliahan
belum memenuhi harapan mahasiswa.

Jika dirata-ratakan, maka nilai keseluruhan gap dari lima variabel yang
menunjukkan kualitas pelayanan di Unit Penyelenggaraan Perkuliahan
Politeknik Statistika STIS sebesar 1,08. Secara keseluruhan, harapan
mahasiswa terhadap kualitas pelayanan Unit Penyelenggaraan Perkuliahan di
Politeknik Statistika STIS masih belum terpenuhi.

b. Importance Performance Analysis
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Gambar 4.2.3.b Diagram Kartesius Importance and Performance

Analysis Layanan Penyelenggaraan Perkuliahan

Dari diagram kartesius IPA layanan di atas menunjukkan bahwa terdapat
2 indikator pada kuadaran 1, 9 indikator pada kuadaran Il, 7 indikator pada
kuadran Il1, dan 6 indikator pada kuadaran 1V.

Kuadran | adalah prioritas utama dimana mahasiswa sebagai responden
menganggap indikator tersebut memiliki peran yang penting. Sehingga,
mahasiswa memiliki harapan yang tinggi. Namun, mahasiswa merasa
indikator tersebut memiliki kinerja yang belum maksimal. Adapun indikator
yang berada di kuadran | adalah sebagai berikut:

4201
kuliah.

. Ketepatan alokasi waktu pemaparan materi dengan jadwal

e 4301 : Kejelasan penyampaian materi dalam proses belajar mengajar.

mahasiswa dan Kinerjanya sudah dianggap baik. Oleh karena itu, Kinerja

Kuadran menunjukkan indikator yang dianggap penting oleh

indikator tersebut harus dipertahankan agar dapat terus memberikan

pelayanan yang terbaik bagi mahasiswa. Adapun indikator yang berada pada

kuadran 11 adalah sebagai berikut:
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e 4103 : Kesesuaian jawaban yang diberikan dosen dalam menjawab
pertanyaan mahasiswa terkait materi kuliah saat kuliah tatap muka.

e 4202 : Kecakapan dosen dalam memanfaatkan fasilitas penunjang
pembelajaran pada proses belajar mengajar.

e 4204 : Kecakapan dosen dalam menyampaikan materi pada proses
belajar mengajar.

e 4205 : Kecakapan dosen PA dalam memberikan bimbingan.

e 4206 : Kecakapan penyelenggaraan kegiatan akademik non kredit
dalam memilih narasumber.

e 4207 : Sistematika penyampaian materi saat proses belajar mengajar.

e 4209 : Penguasaan materi yang disampaikan pada kegiatan akademik
non Kkredit.

e 4401 : Keramahan dosen dalam mengajar.

e 4403 : Keramahan dosen PA.

Kuadran 11l menunjukkan indikator yang Kinerjanya dianggap

mahasiswa rendah akibat tingkat prioritas yang rendah. Adapun indikator yang

berada pada kuadran 11l adalah sebagai berikut:

4102 : Kecepatan respon dosen PA dalam menanggapi keluhan
mahasiswa.

4203 : Kecakapan dosen dalam mengelola kelas menjadi lebih interaktif
pada proses belajar mengajar.

4302 : Proposional beban tugas yang diberikan dengan kapasitas
mahasiswa.

4303 : Adanya tindak lanjut yang berarti setelah konsultasi/bimbingan
akademik.

4402 : Inisiatif dosen PA dalam memberikan bimbingan/konsultasi.
4501 : Ketersediaan bahan ajar dari referensi utama yang memadai
dalam proses belajar mengajar.

4502 : Ketersediaan bahan ajar penunjang yang memadai dalam proses

belajar mengajar.
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Kuadran 1V menunjukkan indikator yang dianggap mahasiswa memiliki
kinerja yang baik terhadap layanan penyelenggaraan perkuliahan. Indikator
yang berada di kuadran ini dianggap memiliki nilai Kinerja yang lebih tinggi
dari harapan mahasiswa tetapi tidak terlalu diharapkan oleh mahasiswa.

Adapun indikator yang berada pada kuadran 1V adalah sebagai berikut:

e 4101 : Kesediaan dosen dalam menanggapi pertanyaan mahasiswa
terkait materi kuliah di luar jadwal tatap muka.

e 4208 : Sistematika penyelenggaraan kegiatan akademik non kredit.

e 4304 : Kesesuaian tema kegiatan kuliah umum dengan kebutuhan
mahasiswa.

e 4305 : Kejelasan informasi mengenai kegiatan akademik non kredit
yang dilaksanakan.

e 4503 : Ketersediaan materi yang memadai dalam kegiatan akademik
non kredit.

e 4504 : Kelengkapan keterangan informasi visual terkait pelaksanaan

kegiatan akademik non kredit.

c. Customer Satisfaction Index (CSI)

Berdasarkan hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) pada
layanan penyelenggaraan perkuliahan diperoleh nilai sebesar 81,99 persen.
Hal tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa Politeknik
Statistika STIS terhadap layanan penyelenggaraan perkuliahan masuk ke

dalam kategori “Sangat Puas”.

d. Pembahasan

Berdasarkan hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI)
diperoleh nilai sebesar 81,99 persen yang artinya pelayanan penyelenggaraan
perkuliahan dinilai sangat memuaskan. Namun, perhitungan gap pada layanan
penyelenggaraan perkuliahan menghasilkan nilai negatif. Hal ini menunjukkan
bahwa harapan mahasiswa Politeknik Statistika STIS terhadap kinerja layanan
penyelenggaraan perkuliahan di Politeknik Statistika STIS belum terpenuhi.
Jadi, meskipun layanan penyelenggaraan perkuliahan dinilai sudah sangat
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memuaskan akan tetapi mahasiswa masih mengharapkan pelayanan
penyelenggaraan perkuliahan ditingkatkan. Berdasarkan perhitungan IPA
terdapat dua indikator yang perlu diperhatikan karena dianggap penting oleh
mahasiswa namun kinerjanya dinilai kurang maksimal yaitu ketepatan alokasi
waktu pemaparan materi dengan jadwal kuliah dan kejelasan penyampaian
materi dalam proses belajar mengajar.

Pada indikator ketepatan alokasi waktu pemaparan materi dengan jadwal
kuliah disimpulkan terdapat beberapa hal yang menyebabkan indikator ini
berada pada kuadran satu yaitu keterlambatan dosen saat masuk kelas
sehingga dosen menambah jam kuliah di luar SKS yang ditentukan dan
penyampaian materi yang tidak sesuai dengan waktu yang diberikan. Selain
itu, terkadang ada beberapa dosen yang keluar lebih cepat karena urusan lain
seperti rapat, dan sebagainya. Oleh karena itu, mahasiswa berharap dosen
dapat memanajemen waktu dengan tepat antara jadwal mengajar dengan
jadwal kegiatan lain.

Pada indikator kejelasan penyampaian materi dalam proses belajar
mengajar disimpulkan terdapat dua faktor yang menyebabkan indikator ini
berada pada kuadran satu, yaitu faktor dari dosen dan faktor dari mahasiswa.
Faktor dari dosen mencakup penyampaian materi yang kurang mendetail dan
terlalu cepat. Selain itu, penyebab lainnya bisa dikarenakan bahasa yang
digunakan dosen dalam penyampaian materi sulit dipahami oleh mahasiswa
atau dengan kata lain dosen menyampaikan teori-teori tanpa dikaitkan dengan
implementasi. Selanjutnya faktor dari mahasiswa adalah mahasiswa tidak
fokus atau mengantuk ketika pembelajaran di kelas dan adanya perbedaan
kemampuan daya tangkap antar mahasiswa juga memengaruhi penilaian
terhadap kejelasan penyampaian dosen. Oleh karena itu, mahasiswa berharap
agar dosen dapat menyediakan bahan ajar yang lebih jelas dan terstruktur.
Selanjutnya di awal pertemuan mahasiswa berharap agar dosen dapat
memberikan gambaran umum mengenai keterkaitan materi antar pertemuan.
Terkait dengan penyampaian materi, mahasiswa berharap dosen dapat
menggunakan bahasa yang mudah dipahami dengan penjelasan yang lebih

sederhana serta memperbaiki manajemen waktu perkuliahan agar
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penyampaian materi menjadi lebih efisien. Kemudian mahasiswa juga
berharap dosen dapat menggunakan metode pengajaran yang lebih interaktif

sehingga mahasiswa lebih semangat dalam pembelajaran di kelas.

4.2.4 Layanan Perpustakaan

Unit layanan Perpustakaan adalah unit layanan di Politeknik Statistika
STIS yang menjalankan fungsi pelayanan bahan pustaka untuk keperluan
pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. Unit layanan
Perpustakaan menyediakan berbagai macam pelayanan dan fasilitas yang bisa
digunakan oleh seluruh civitas akademika di Politenik Statistika STIS seperti
layanan peminjaman buku, fasilitas komputer, jaringan internet, tempat indoor
maupun outdoor yang nyaman. Analisis yang dilakukan untuk mengukur kualitas
unit layanan Perpustakaan adalah gap analysis, importance-performance analysis
(IPA), dan customer satisfaction index (CSI).

a. Gap Analysis
Tabel 4.2.4.a Gap Analysis Variabel Unit Layanan Perpustakaan

No Variabel Mean Performance | Mean Importance | Gap
1) ) ©) (4) (®)

1 Responsiveness | 8,33 9,29 -0,96
2 Reliability 8,37 9,22 -0,85
3 Assurance 8,14 9,27 -1,14
4 Empathy 7,46 9,10 -1,64
5 Tangible 8,06 9,34 -1,28
Rata-rata 8,07 9,24 -1,17

Sumber : Hasil olahan data

Penilaian kinerja layanan Perpustakaan dinilai berdasarkan 5 variabel,
yaitu Responsiveness, Reliability, Assurance, Empathy, dan Tangible. Nilai
gap kelima variabel menunjukkan nilai harapan yang lebih besar
dibandingkan dengan nilai kinerja unit layanan. Pertama, pada variabel

Responsiveness diperoleh nilai gap sebesar 0,96 artinya kinerja layanan
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Perpustakaan terkait kecepatan respon pelayanan belum memenuhi harapan
mahasiswa. Kedua, pada varibel Reliability diperoleh nilai gap sebesar 0,85
artinya keandalan petugas dalam memberikan pelayanan belum memenuhi
harapan mahasiswa. Ketiga, pada variabel Assurance diperoleh nilai gap
sebesar 1,14 artinya kinerja layanan Perpustakaan terkait jaminan pelayanan
belum memenuhi harapan mahasiswa. Keempat, pada variabel Empathy
diperoleh nilai gap sebesar 1,64 artinya kinerja layanan Perpustakaan pada
aspek keramahan dan inisiatif saat memberikan pelayanan masih belum
memenuhi harapan mahasiswa. Kelima, pada variabel Tangible diperoleh nilai
gap sebesar 1,28 artinya hal fisik pada layanan Perpustakaan belum memenuhi
harapan mahasiswa.

Jika dirata-ratakan, maka nilai keseluruhan gap dari lima variabel yang
menunjukkan kualitas pelayanan di unit layanan Perpustakaan Politeknik
Statistik STIS sebesar 1,17. Secara keseluruhan, harapan mahasiswa terhadap
kualitas pelayanan unit layanan Perpustakaan di Politeknik Statistika STIS

masih belum terpenuhi.

b. Importance Performance Analysis (IPA)
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Gambar 4.2.2.b Diagram Kartesius Importtance and Performance
Analysis Unit Layanan Perpustakaan
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Dari diagram kartesius IPA layanan Perpustakaan diatas menunjukan
bahwa terdapat 6 indikator pada kuadaran I, 8 indikator pada kuadaran I, 4
indikator pada kuadran 111 dan 8 indikator pada kuadaran IV.

Kuadran | adalah prioritas utama dimana dimana mahasiswa sebagai
responden menganggap indikator tersebut memiliki peran yang penting
sehingga mahasiswa memiliki harapan yang tinggi. Namun, mahasiswa
merasa indikator tersebut memiliki kinerja yang belum maksimal. Adapun
indikator yang terdapat pada kuadran | adalah sebagai berikut:

e 5103 : Ketepatan informasi terkait letak atau posisi bahan pustaka yang
dicari.

e 5203 : Kesesuaian tata letak buku di Perpustakaan.

e 5502 : Kelengkapan bahan pustaka.

e 5504 : Kelengkapan bahan pustaka pada simpus.

e 5506 : Kelayakan bahan pustaka.

e 5509 : Ketersediaan informasi yang memadai terkait letak bahan
pustaka.

Kuadran 11 menunjukkan indikator yang diaggap penting oleh
mahasiswa dan Kkinerjanya sudah dianggap baik. Oleh karena itu, Kkinerja
indikator tersebut harus dipertahankan agar dapat terus memberikan pelayanan
yang terbaik bagi mahasiswa. Adapun indikator yang berada pada kuadran II
adalah sebagai berikut:

e 5102 : Kecepatan respon petugas dalam menanggapi mahasiswa yang
hendak melakukan peminjaman/ pengembalian buku di Perpustakaan.

e 5207 : Kecepatan pegawai dalam proses peminjaman buku di
Perpustakaan.

e 5303 : Keamanan dalam menggunakan layanan Perpustakaan.

e 5501 : Kebersihan fasilitas meja administrasi, ruang baca indoor, dan
outdoor Perpustakaan.

e 5503 : Kelengkapan fasilitas penunjang pelayanan baca ditempat.

e 5505 : Kualitas tampilan dan aksesibilitas simpus.

e 5507 : Kelayakan fasilitas penunjang layanan baca ditempat.

e 5510 : Kenyamanan tata ruang Perpustakaan.
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Kuadran 11l menunjukkan indikator yang Kinerjanya dianggap
mahasiswa rendah akibat tingkat prioritas yang rendah. Adapun indikator yang
berada pada kuadran 11l adalah sebagai berikut:

e 5202 : Kreativitas pegawai Perpustakaan dalam memberikan pelayanan

e 5304 : Adanya tindak lanjut yang berarti atas masalah yang
disampaikan mahasiswa dalam pelayanan Perpustakaan.

e 5401 : Inisiatif petugas dalam menawarkan bantuan terkait pelayanan
Perpustakaan.

e 5402 : Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan
Perpustakaan.

Kuadran IV menunjukan indikator yang dianggap mahasiswa memiliki
kinerja yang baik terhadap layanan Perpustakaan. Indikator yang berada di
kuadran ini dianggap memiliki nilai kinerja yang lebih tinggi dari harapan
mahasiswa tetapi tidak terlalu diharapkan oleh mahasiswa. Adapun indikator
yang berada pada kuadran IV adalah sebagai berikut:

e 5101 : Kecepatan respon petugas dalam menanggapi mahasiswa saat
hendak keluar-masuk Perpustakaan.

e 5201 : Kompetensi pegawai terkait tugas, fungsi, dan koordinasi.

e 5204 : Pegawai memberikan pelayanan Perpustakaan secara sistematis.

e 5205 : Kedisiplinan pegawai dalam waktu operasional Perpustakaan.

e 5206 : Kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan administrasi
keluar-masuk serta penggunaan loker di Perpustakaan.

e 5301 : Kejelasan informasi dalam memberikan pelayanan.

e 5302 : Kelancaran dalam proses pelayanan Perpustakaan.

e 5508 : Ketersediaan pegawai yang memadai dalam memberikan

pelayanan Perpustakaan.

c. Customer Satisfaction Index (CSI)

Berdasarkan hasil perhitungan nilai Customer Satisfaction Index (CSI)
pada Layanan Perpustakaan diperoleh nilai sebesar 81,44 persen. Hal tersebut
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa Politeknik Statistika STIS

terhadap layanan Perpustakaan masuk ke dalam kategori “Sangat Puas”.
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d. Pembahasan

Kepuasan mahasiswa terhadap layanan perpustakaan di Politeknik
Statistika STIS menunjukkan bahwa mahasiswa merasa sangat puas terhadap
pelayanan yang diberikan. Namun berdasarkan nilai kenyataan dan harapan
mahasiswa terhadap layanan perpustakaan secara keseluruhan menunjukkan
bahwa nilai harapan mahasiswa masih jauh diatas nilai kenyataan. Oleh
karena itu, dapat disimpulkan bahwa meskipun layanan perpustakaan dinilai
sudah sangat memuaskan, akan tetapi mahasiswa masih mengharapkan
peningkatan pada beberapa indikator. Indikator yang dinilai memerlukan
perbaikan yaitu ketepatan dalam menyampaikan informasi terkait letak/posisi
bahan pustaka yang dicari, kesesuaian tata letak buku di perpustakaan,
kelengkapan bahan pustaka, kelengkapan bahan pustaka pada simpus,
kelayakan bahan pustaka, dan ketersediaan informasi visual letak bahan
pustaka.

Indikator ketepatan dalam menyampaikan informasi terkait letak/posisi
bahan pustaka yang dicari dianggap Kkinerjanya masih kurang karena
mahasiswa menganggap pegawai masih kurang memahami tata letak buku.
Pegawai beberapa kali memberikan informasi yang kurang tepat terkait buku
yang dicari. Oleh karena itu pegawai dianggap masih kurang teliti dalam
menyampaikan informasi. Beberapa pegawai juga dianggap tidak mengetahui
adanya beberapa perubahan pada struktur letak bahan pustaka. Untuk
perbaikan kinerja diharapkan agar pegawai perpustakaan lebih teliti dan
menguasai struktur yang ditetapkan di perpustakaan terutama dalam hal letak
bahan pustaka. Selain itu, diharapkan agar pengecekan posisi buku bisa rutin
dilakukan sehingga tidak ada buku yang tertukar pada tempatnya.

Indikator kesesuaian tata letak buku di perpustakaan dianggap kinerjanya
masih kurang karena mahasiswa menganggap penataan dengan judul buku
terkadang kurang sesuai sehingga ada beberapa buku yang letaknya tidak
sesuai dengan kategori rak buku. Hal ini dianggap terjadi karena kurangnya
kesadaran mahasiswa untuk mengembalikan bahan pustaka ke tempatnya.
Harapan mahasiswa untuk perbaikan indikator kesesuaian tata letak buku di
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perpustakaan yaitu agar pegawai atau mahasiswa bersama-sama berusaha
semaksimal mungkin untuk menyusun dan mengembalikan buku yang dibaca
ke tempat asalnya. Pegawai dan mahasiswa yang mengetahui kesalahan tata
letak bahan pustaka juga diharapkan dapat berinisiatif untuk meletakkan buku
sesuai dengan tempatnya. Selain itu, diharapkan agar setiap minggunya
dilakukan kegiatan penataan maupun evaluasi ulang pada bahan pustaka.

Indikator kelengkapan bahan pustaka di perpustakaan dianggap kinerjanya
masih kurang oleh mahasiswa karena beberapa buku yang disarankan oleh
dosen sebagai buku acuan tidak tersedia di perpustakaan, apalagi untuk buku-
buku lainnya diluar materi pembelajaran. Hal ini dapat terjadi karena ada
beberapa mahasiswa yang menghilangkan buku tersebut secara tidak sengaja.
Meskipun mahasiswa tersebut sudah membayar denda akibat menghilangkan
buku tersebut, namun prosedur panjang yang harus dilalui sebelum mengganti
buku yang hilang menyebabkan pegawai perpustakaan belum bisa melengkapi
bahan pustaka di perpustakaan. Selain itu, terbatasnya anggaran menyebabkan
kecepatan pengembangan bahan pustaka terhambat. Mahasiswa berharap agar
pihak yang bertanggung jawab mengenai kelengkapan bahan pustaka bisa
memerhatikan kelengkapan bahan pustaka dengan melakukan listing terhadap
ketersediaan bahan pustaka dan menambah buku-buku baru sehingga koleksi
buku di perpustakaan semakin lengkap. Oleh karena itu, diharapkan agar
kampus menyediakan anggaran khusus untuk mendukung perkembangan
bahan pustaka.

Indikator kelengkapan bahan pustaka pada simpus dianggap kinerjanya
masih kurang oleh mahasiswa karena mahasiswa menilai bahwa semua bahan
pustaka di simpus masih kurang lengkap terutama bahan pustaka jenis buku,
skripsi, e-book dan jurnal. Keempat bahan pustaka dinilai penting untuk
dilengkapi karena sering digunakan mahasiswa sebagai referensi bahan ajar
kuliah, penyusunan skripsi atau tugas akhir, dan penelitian yang dilakukan
oleh mahasiswa. Mahasiswa berharap updating terhadap kelengkapan bahan
pustaka simpus dilakukan agar dapat memenuhi kebutuhan mahasiswa dan

menunjang kegiatan akademik mahasiswa.
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Indikator kelayakan bahan pustaka dinilai kinerjanya masih kurang karena
mahasiswa menganggap ada beberapa buku yang sudah usang sehingga
tulisannya sudah tidak dapat terbaca lagi dan secara fisik sudah tidak layak
untuk dibaca. Mahasiswa menganggap banyak buku referensi di perpustakaan
yang sampulnya tidak lagi melekat dengan isinya sehingga cukup
mengganggu ketika mengambil buku tersebut dan juga saat membacanya.
Mahasiswa berharap agar pihak yang bertanggung jawab mengenai kelayakan
bahan pustaka melakukan pengecekan kelayakan buku secara rutin dan
melakukan pembaruan bagi bahan pustaka yang kurang lengkap.

Indikator ketersediaan informasi yang memadai terkait letak bahan
pustaka dianggap memiliki kinerja yang masih kurang karena mahasiswa
berpendapat bahwa petunjuk-petunjuk yang diberikan terkait letak bahan
pustaka masih kurang jelas. Selain itu, beberapa informasi visual sudah dalam
keadaan rusak. Oleh karena itu, mahasiswa berharap agar perpustakaan
menambah dan memperbaiki peta lokasi bahan pustaka khususnya pada lokasi
yang terlihat saat pengunjung baru memasuki perpustakaan. Selain itu,
mahasiswa merasa perlu disediakan informasi terkait letak bahan pustaka di
simpus agar dapat lebih mempermudah mahasiswa dalam mencari bahan

pustaka yang diinginkan.

425 Layanan Umum

Unit Layanan Umum adalah unit layanan di Politeknik Statistika STIS
yang memberikan berbagai jenis layanan bagi mahasiswa dalam hal fasilitas
umum yang ada di kampus, seperti klinik, kantin, masjid kampus, dan
sebagainya. Terdapat beberapa analisis yang dilakukan untuk mengukur
kualitas unit Layanan Umum, seperti gap analysis, importance-performance
analysis (IPA), dan customer satisfaction index (CSI).

a.  Gap Analysis
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Berdasarkan hasil perhitungan GAP antara kenyataan dan harapan
mahasiswa Politeknik Statistika terhadap layanan umum, diperoleh nilai
GAP sebagai berikut:

Tabel 4.2.5.a Gap Analysis Variabel Unit Layanan Umum

No Variabel Mean Performance | Mean Importance GAP
1) ) 3) (4) ()
1 | Responsiveness 8,21 9,29 -1,08
2 Reliability 8,24 9,20 -0,96
3 Assurance 8,41 9,27 -0,85
4 Empathy 7,80 9,19 -1,39
5 Tangible 7,76 9,30 -1,55
Rata-rata 8,08 9,25 -1,17

Sumber: diolah

Penilaian kinerja layanan umum dinilai berdasarkan lima
variabel, yaitu responsiveness, reliability, assurance, empthy, dan
tangible. Nilai GAP kelima variabel menunjukkan nilai harapan yang
lebih besar dibandingkan dengan nilai kinerja unit layanan. Pertama,
pada variabel responsiveness diperoleh nilai GAP sebesar 1,0776 artinya
kinerja pelayanan umum terkait kecepatan respon pelayanan belum
memenuhi harapan mahasiswa. Kedua, pada variabel reliability diperoleh
nilai GAP sebesar 0,96484 artinya keandalan petugas dalam memberikan
pelayanan belum memenuhi harapan mahasiswa. Ketiga, pada variabel
assurance diperoleh nilai GAP sebesar 0,85166 artinya kinerja layanan
umum terkait jaminan pelayanan belum memenuhi harapan mahasiswa.
Keempat, pada variabel empathy diperoleh nilai GAP sebesar 1,38507
artinya Kinerja layanan umum pada aspek keramahan dan inisiatif saat
memberikan pelayanan masih belum memenuhi harapan. Kelima, pada
variabel tangible diperoleh nilai GAP sebesar 1,54667 artinya hal-hal
fisik pada layanan umum belum memenuhi harapan mahasiswa.

Jika dirata-ratakan, maka nilai keseluruhan GAP dari lima

variabel yang menunjukkan kualitas pelayanan umum di Politeknik
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b.

Statistika STIS adalah sebesar 1,1652 yang berarti secara keseluruhan
harapan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan umum di Politeknik

Statistik masih belum belum terpenuhi.

Importance Performance Analysis (IPA)
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Gambar 4.2.5.b Diagram Kartesius Importance and Performance
Analysis Unit Layanan Umum

Diagram kartesius IPA layanan umum diatas menunjukan bahwa
terdapat empat indikator pada kuadran I, dua indikator pada kuadran II,
lima indikator pada kuadran Il dan lima indikator pada kuadaran IV.

Kuadran | adalah prioritas utama dimana mahasiswa sebagai
responden menganggap indikator tersebut memiliki peran yang penting
sehingga mahasiswa memiliki harapan yang tinggi, namun mahasiswa
merasa indikator tersebut memiliki kinerja yang belum maksimal.
Indikator tersebut adalah sebagai berikut:

e 6101, Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi keluhan berupa
kerusakan dan/atau ketidaklengkapan fasilitas.

e 6202, Kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan mahasiswa
terkait peminjaman fasilitas.

Seri Laporan Hasil PKL T.A. 2020/2021 .




e 6501, Kebersihan fasilitas umum yang pernah dirasakan di Polstat
STIS.
e 6502, Kelengkapan fasilitas umum yang ada di Polstat STIS.

Kuadran 1l menunjukkan indikator yang dianggap penting oleh
mahasiswa dan kinerjanya sudah dianggap baik, oleh karenanya kinerja
indikator tersebut harus dipertahankan agar dapat terus memberikan
pelayanan yang terbaik bagi mahasiswa. Indikator yang berada pada
kuadran 11 adalah sebagai berikut:

e 6102, Ketepatan dalam menyampaikan informasi terkait paket
mahasiswa.

e 6301, Jaminan keberadaan paket.

Kuadran 11l menunjukkan indikator yang Kinerjanya dianggap
mahasiswa rendah akibat tingkat prioritas yang rendah. Indikator yang
berada pada kuadran 111 adalah sebagai berikut:

e 6103, Kecepatan respon pegawai dalam menanggapi mahasiswa
ketika hendak meminjam fasilitas.

e 6303, Kejelasan informasi dari pegawai terkait prosedur pelayanan.

e 6401, Inisiatif pegawai yang bertugas di ruang Bagian

Administrasi  Umum (BAU) untuk menanyakan keperluan

mahasiswa saat memasuki ruangan.

e 6402, Keramahan pegawai yang berada dibawah tanggung jawab

BAU saat memberikan pelayanan umum.

e 6503, Ketersediaan pegawai dibawah tanggung jawab BU.

Kuadran IV menunjukan indikator yang dianggap mahasiswa
memiliki Kkinerja yang baik terhadap layanan umum. Indikator yang
berada di kuadran ini dianggap memiliki nilai kinerja yang lebih tinggi
dari harapan mahasiswa tetapi tidak terlalu diharapkan oleh mahasiswa.
Indikator yang berada pada kuadran 111 adalah sebagai berikut:

e 6104, Kesesuaian jawaban yang diberikan pegawai dalam
menjawab pertanyaan mahasiswa terkait pelayanan BU.
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e 6201, Kesesuaian pelayanan umum vyang diberikan pegawai
berdasarkan urutan antrean mahasiswa.

e 6203, Kecakapan pegawai dalam memberikan pelayanan umum

e 6204, Kompetensi pegawai yang berada dibawah tanggung jawab
BAU terkait tugas, fungsi, dan koordinasi dalam setiap pelayanan.

e 6302, Kelancaran yang diberikan pegawai dalam proses

peminjaman fasilitas (tidak termasuk persyaratan).

c.  Customer Satisfaction Index (CSl)

Berdasarkan hasil perhitungan nilai CSI pada Layanan umum
diperoleh nilai sebesar 81,21 persen. Hal tersebut menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan mahasiswa Politeknik Statistika STIS terhadap layanan umum

masuk ke dalam kategori sangat puas.

d. Pembahasan

Berdasarkan perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) diperoleh
hasil sebesar 81,21 yang artinya pelayanan umum dinilai sangat memuaskan.
Namun, dari perhitungan GAP pada layanan penyelenggaraan perkuliahan,
variabel-variabel yang digunakan bernilai negatif. Hal ini menunjukkan bahwa
harapan mahasiswa Politeknik Statistika STIS terhadap kinerja layanan umum
di Politeknik Statistika STIS belum terpenuhi. Jadi, meskipun layanan umum
dinilai sudah sangat memuaskan akan tetapi mahasiswa masih mengharapkan
layanan umum perlu ditingkatkan. Berdasarkan perhitungan IPA terdapat
empat indikator yang perlu diperhatikan karena dianggap penting oleh
mahasiswa namun Kinerjanya dinilai kurang maksimal yaitu Kecepatan respon
pegawai dalam menanggapi keluhan berupa kerusakan dan/atau
ketidaklengkapan fasilitas, Kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan
mahasiswa terkait peminjaman fasilitas, Kebersihan fasilitas umum yang
pernah dirasakan di Polstat STIS, dan Kelengkapan fasilitas umum yang ada
di Polstat STIS.
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Kecepatan Respon pegawai dalam menanggapi keluhan mahasiswa
berupa kerusakan dan/atau ketidaklengkapan fasilitas tergantung pada jenis
keluhan yang disampaikan. Menurut mahasiswa, respon pegawai terhadap
keluhan ketidaklengkapan seperti alat tulis dan atribut penunjang perkuliahan
cukup cepat. Sedangkan respon terhadap keluhan berupa kerusakan fasilitas
serta ketidaklengkapan fasilitas toilet masih tergolong lama.

Kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan mahasiswa terkait
peminjaman fasilitas sudah cukup baik, namun masih terdapat beberapa
kekurangan pada fasilitas tertentu. Dalam kasus tertentu bahkan fasilitas yang
akan digunakan dalam sebuah kegiatan belum bisa didapatkan padahal sudah
mendekati hari pelaksanaan sehingga harus dilaporkan kembali oleh
mahasiswa. Beberapa fasilitas yang dirasakan prosesnya cukup lama oleh
mahasiswa vyaitu fasilitas seperti kamera, printer, sound system, dan
peminjaman ruangan Auditorium. Sedangkan peminjaman fasilitas seperti
ruang kelas beserta proyektor dinilai sudah sangat cepat prosesnya.
Mahasiswa juga menyarankan agar daftar dan jadwal fasilitas yang sedang
dipinjam, diharapkan dapat diakses oleh mahasiswa agar mahasiswa dapat
mengetahui fasilitas apa yang tersedia dan masih bisa dipinjam.

Kebersihan fasilitas umum di Politeknik Statistika STIS menurut
mahasiswa sudah cukup baik. namun masih terdapat beberapa fasilitas umum
yang dianggap kebersihannya masih kurang. Salah satu area fasilitas umum
yang dinilai oleh mahasiswa masih kurang bersih dan perlu ditingkatkan
adalah toilet, karena dianggap masih terdapat bau yang tidak sedap,
keberadaan kloset yang kotor maupun rusak, serta ketersediaan air yang masih
kurang. Kebersihan kantin juga dinilai masih kurang karena masih terdapat
kucing yang berkeliaran sehingga dianggap mengganggu sanitasi kantin.
Selain itu area tangga dinilai kebersihannya juga masih kurang karena kotor
dan berdebu. Peningkatan kualitas kebersihan fasilitas umum menurut
mahasiswa dapat ditingkatkan dengan melakukan pembersihan secara rutin,
penambahan jumlah petugas, pembaruan fasilitas yang sudah tidak layak, serta
partisipasi mahasiswa untuk ikut menjaga kebersihan dengan tidak membuang
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sampah sembarangan, membersihkan toilet setelah selesai digunakan, dan
lain-lain.

Indikator kelengkapan fasilitas umum di Politeknik Statistika STIS
dianggap kurang lengkap oleh mahasiswa karena masih ada beberapa fasilitas
yang perlu untuk dilengkapi. Fasilitas umum yang dianggap mahasiswa masih
kurang lengkap dan perlu untuk dilengkapi yaitu penyediaan wastafel di
kantin serta penambahan kuantitas perlengkapan toilet seperti tissue, sabun,
ember, dan gayung. Selain itu AC perlu untuk diperbaiki karena di beberapa
ruang kelas suaranya mengganggu serta tidak memiliki remote control.
Fasilitas lain yang perlu dilengkapi juga yaitu tempat untuk meletakan payung
di depan pintu kelas atau di setiap lantai yang terdapat ruang kelas.

Berkaitan dengan Indikator kelengkapan fasilitas umum, mahasiswa
berpendapat bahwa diperlukannya pemindahan lokasi kampus karena luas
lahan kampus saat ini tidak proporsional dan kondisi lingkungan kurang baik
misalnya lingkungan yang kumuh, rawan banjir dan kebakaran, serta rawan
tindak kejahatan. Alasan lain perlunya pemindahan lokasi kampus yaitu agar
fasilitas-fasilitas yang belum tersedia seperti asrama, taman, lapangan upacara
serta lapangan olahraga dan fasilitas pendukungnya dapat disediakan. Selain
itu fasilitas-fasilitas yang sudah ada seperti ruang kelas, gym, perpus, kantin,
masjid dapat diperluas dan dilengkapi.

4.3 Layanan Politeknik Statistika STIS

Pelayanan yang diberikan oleh Politeknik Statistika STIS dibentuk dalam
beberapa unit pelayanan, antara lain unit pelayanan Administrasi Akademik,
Kemahasiswaan, penyelenggaraan perkuliahan, Perpustakaan, dan umum.
Terdapat beberapa analisis yang dilakukan untuk mengukur kualitas pelayanan di
Politeknik Statistika STIS, seperti importance-performance analysis (IPA) dan

customer satisfaction index (CSI).

a.  Importance Performance Analysis (IPA)
Kepuasan mahasiswa tercapai apabila kinerja kampus sesuai dengan harapan

mahasiswa. Untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan
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kampus maka dikelompokkan tiap unit layanan berdasarkan kuadran tingkat
perbaikan. Tiap unit layanan telah dikelompokkan ke dalam kuadran berdasarkan
tingkat kepentingan dan kinerja serta nilai rata-rata masing-masing.
Pengelompokkan bertujuan untuk memperbaiki kinerja unit layanan yang dapat
memengaruhi kepuasan mahasiswa.

Peningkatan kepuasan mahasiswa dilakukan dengan peningkatan kinerja.
Untuk melihat unit layanan mana yang masih harus ditingkatkan pelayanannya
maka dilakukan pengelompokkan Importance Performance Analysis dengan

melihat unit layanan mana yang harus menjadi prioritas.

9.287
Perpustakaan

Penyelenggaraan Perkuliahan

9267

Umum

9244

IMPORTANCE

9.224
Kemahasiswaan
L]

9.207

Administrasi Akademik
L
9187

7.5 8.0 805 810 815 8.0
PERFORMANCE

Sumber : Hasil olahan data
Gambar 4.3.a Diagram Kartesius Importance Performance Analysis
Politeknik Statistika STIS

Diagram Kartesius Importance Performance Analysis (IPA) Keseluruhan
Pelayanan di atas menunjukkan bahwa tidak ada layanan yang masuk kuadran 1
dan 1V, terdapat tiga layanan yang pada kuadran II, flan dua layanan pada
kuadran I1I.
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Kuadran | adalah prioritas utama dimana mahasiswa sebagai responden
menganggap layanan tersebut memiliki peran yang penting sehingga mahasiswa
memiliki harapan yang tinggi, namun mahasiswa merasa layanan tersebut
memiliki kinerja yang belum maksimal.

Kuadran 1l menunjukkan layanan yang diaggap penting oleh mahasiswa
dan kinerjanya sudah dianggap baik, oleh karenanya kinerja layanan ini harus
dipertahankan agar dapat terus memberikan pelayanan yang terbaik bagi
mahasiswa. Layanan yang berada pada kuadran 11 adalah sebagai berikut :

e Layanan Penyelenggaraan Perkuliahan
e Layanan Umum

e Layanan Perpustakaan

Kuadran 11l menunjukkan layanan yang kinerjanya dianggap mahasiswa
rendah akibat tingkat prioritas yang rendah. Layanan yang berada pada kuadran
I11 adalah sebagai berikut:

e Layanan Kemahasiswaan

e Layanan Administrasi Akademik

Kuadran IV menunjukkan layanan yang dianggap mahasiswa memiliki
kinerja yang baik terhadap keseluruhan pelayanan di Politeknik Statistika STIS.
Layanan yang berada di kuadran ini dianggap memiliki nilai kinerja yang lebih

tinggi dari harapan mahasiswa tetapi tidak terlalu diharapkan oleh mahasiswa.
b.  Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk menentukan tingkat
kepuasan mahasiswa secara menyeluruh dengan pendekatan yang
mempertimbangkan tingkat kepentingan dan kinerja dari tiap-tiap unit layanan
yang ada di Politeknik Statistika STIS. Hasil perhitungan CSI Pelayanan
Politeknik Statistika STIS yaitu 80,95.

Berdasarkan hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) pada
layanan Politeknik Statistika STIS diperoleh nilai sebesar 80,95. Hal tersebut

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Politeknik
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Statistika STIS masuk ke dalam kategori “Puas”.
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

51  Kesimpulan

Secara umum, pelayanan yang diberikan Politeknik Statistika STIS dinilai
memuaskan oleh mahasiswa. layanan Perpustakaan, layanan Umum, serta layanan
Penyelenggaraan Perkuliahan dinilai penting dan kinerjanya sudah dianggap baik
olen mahasiswa. Sedangkan layanan Kemahasiswaan dan layanan Administrasi
Akademik merupakan unit layanan yang dianggap memiliki tingkat prioritas serta
kinerja yang masih rendah.

Pelayanan di Unit Administrasi Akademik dinilai memuaskan oleh
mahasiswa. Namun harapan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan Unit
Administrasi Akademik masih belum terpenuhi sehingga kinerja di unit layanan
ini perlu ditingkatkan. Indikator yang perlu ditingkatkan Kkinerjanya yaitu
keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan Administrasi Akademik.

Pelayanan di Unit Kemahasiswaan dinilai memuaskan oleh mahasiswa.
Namun harapan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan Unit Kemahasiswaan
belum terpenuhi sehingga kinerja di unit layanan ini perlu ditingkatkan. Indikator
yang perlu ditingkatkan kinerjanya yaitu kecepatan respon pegawai dalam
menanggapi kebutuhan mahasiswa yang hendak melakukan permintaan layanan
Kemahasiswaan, kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan mahasiswa
terkait pelayanan Kemahasiswaan, kejelasan informasi terkait prosedur pelayanan
Kemahasiswaan kepada seluruh mahasiswa, dan inisiatif dosen pendamping untuk
menanyakan kebutuhan mahasiswa yang mengikuti lomba.

Pelayanan di Unit Penyelenggaraan Perkuliahan dinilai sangat memuaskan
oleh mahasiswa. Namun harapan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan Unit
Penyelenggaraan Perkuliahan masih belum terpenuhi sehingga kinerja di unit
layanan ini perlu ditingkatkan. Indikator yang perlu ditingkatkan kinerjanya yaitu
ketepatan alokasi waktu pemaparan materi dengan jadwal kuliah dan kejelasan
penyampaian materi dalam proses belajar mengajar.

Pelayanan di Unit Perpustakaan dinilai sangat memuaskan oleh

mahasiswa. Namun harapan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan Unit
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Perpustakaan masih belum terpenuhi sehingga kinerja di unit layanan ini perlu
ditingkatkan. Indikator yang perlu ditingkatkan Kkinerjanya yaitu ketepatan
informasi terkait letak atau posisi bahan pustaka yang dicari, kesesuaian tata letak
buku di Perpustakaan, kelengkapan bahan pustaka, kelengkapan bahan pustaka
pada simpus, kelayakan bahan pustaka, dan ketersediaan informasi yang memadai
terkait letak bahan pustaka.

Pelayanan di Unit Layanan Umum dinilai sangat memuaskan oleh
mahasiswa. Namun harapan mahasiswa terhadap kualitas Unit Layanan Umum
masih belum terpenuhi sehingga kinerja di unit layanan ini perlu ditingkatkan.
Indikator yang perlu ditingkatkan kinerjanya yaitu kecepatan respon pegawai
dalam menanggapi keluhan berupa kerusakan dan/atau ketidaklengkapan fasilitas,
kecepatan pegawai dalam memproses kebutuhan mahasiswa terkait peminjaman
fasilitas, kebersihan fasilitas umum yang pernah dirasakan di Polstat STIS, dan
kelengkapan fasilitas umum yang ada di Polstat STIS.

Secara keseluruhan mahasiswa merasa puas bahkan sangat puas pada
kelima unit layanan. Namun setiap unit layanan masih belum sesuai dengan
harapan mahasiswa. Dengan demikian, Politeknik Statistika STIS dapat
mempertahankan dan meningkatkan kualitas kinerja setiap layanan yang dimiliki
untuk dapat mencapai tingkatan yang lebih baik ataupun melampaui harapan yang
ada, sehingga menimbulkan perasaan sangat puas dari mahasiswa sebagai

penggunanya.

5.2  Saran
1. Kejelasan informasi prosedur pelayanan perlu ditingkatkan dengan cara
menyediakan aplikasi satu pintu yang memudahkan mahasiswa untuk
mengakses berbagai informasi terkait alur/prosedur yang jelas serta SOP
yang berlaku terutama untuk Layanan Administrasi Akademik dan
kemahasiswaan serta Layanan Umum. Hal tersebut dapat memudahkan
mahasiswa saat hendak mengurus keperluan di unit layanan dan
meringankan beban pegawai karena mahasiswa sudah memiliki
pemahaman yang cukup mengenai prosedur dari suatu layanan. Aplikasi

tersebut juga diharapkan dapat mengurangi beban tugas pegawai sehingga
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kecepatan respon dan kecepatan proses suatu layanan terutama pada ranah
administrasi dapat ditingkatkan. Fitur yang ada dalam aplikasi tersebut
diharapkan dapat menampilkan informasi yang rinci tentang tahapan
proses dari suatu layanan dan mahasiswa dapat melakukan tracking
selama proses layanan berlangsung. Selain itu, fitur yang juga dianggap
penting adalah penyediaan informasi terkait daftar dan jadwal fasilitas
yang sedang dipinjam.

Melakukan evaluasi berkala dengan membuat angket evaluasi untuk setiap
unit layanan. Evaluasi yang dilakukan bertujuan agar setiap unit layanan
mencapai target yang diharapkan sehingga pelayanan yang diberikan
semakin menuju ke arah yang lebih baik.

Melakukan pengkajian ulang terhadap angket evaluasi dosen dengan
mempertimbangkan kembali indikator penilaian yang perlu ditambahkan
maupun yang sudah tidak perlu dimasukkan. Selain itu, dibutuhkan
perhatian khusus terhadap saran-saran yang diberikan oleh mahasiswa
sehingga diharapkan dapat menciptakan kegiatan belajar mengajar yang
semakin baik.

Menyediakan pegawai perpustakaan yang ahli dibidangnya yang dapat
menunjang kelancaran proses layanan perpustakaan serta mengalokasikan
anggaran khusus yang memadai untuk pengadaan bahan pustaka guna
mendukung kelengkapan bahan pustaka.

. Terkait ketidaklengkapan sarana/fasilitas di kampus, hal-hal yang dapat
dilakukan diantaranya menyediakan Fasilitas umum seperti tempat untuk
meletakan payung di depan pintu kelas dan tempat cuci tangan atau
wastafel di kantin. Selain itu, penambahan kuantintas perlengkapan toilet

seperti ember, gayung dan sabun juga dianggap penting oleh mahasiswa.
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