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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pendidikan tinggi di Indonesia dalam dekade terakimengalami
perubahan panorama. Perubahan panorama yang domaieliputi perubahan
paradigma, pengelolaan, persaingan, dan sebagafPgeabahan paradigma
terutama dipicu oleh perkembangan teknologi inf@m&ementara perubahan
pengelolaan menyangkut badan penyelenggara peadidiiknggi, baik yang
diselenggarakan pemerintah maupun swasta. Sepeng lyingga saat ini masih
selalu diperdebatkan, yaitu ditetapkannya tujuhgiean Tinggi Negeri (PTN)
menjadi Perguruan Tinggi-Badan Hukum Milik NegaPd {BHMN) (Indrajit, R.
Eko & Djokopranoto, R, 2006: ).

Senada dengan uraian di atas, Alan Thomas (197andauchari Alma
(2007:15) telah membewarning kepada pengelola pendidikan bahwa perubahan
situasi yang belangsung sangat cepat ini menudtairgstrator pendidikan untuk
mempersiapkan diri agar dapat lebih antisipatiiddap peningkatan ekspektasi
masyarakat terhadap lembaga pendidikan.

Oleh karena itu, perguruan tinggi tidak hanya pellinat sebagai pusat
pelaksanaan Tri Dharma Perguruan Tinggi (pendidil@melitian, pengabdian
kepada masyarakat), tetapi juga suatu entitas karpenghasil ilmu pengetahuan
yang perlu bersaing untuk menjamin kelangsunganuphidPersaingan,

sebagaimana dialami oleh perusahpasfit, meliputi persaingan di bidang mutu,



harga, dan layanan. Dalam hal ini perguruan tirgghagai entitamonprofit
menghadapi hal yang sama pula (Indrajit, R. Ekoj&kDpranoto, R, 2006).

Alma (2008:13) mengemukakan bahwa apabila lembagadigikan
dilihat dari kacamata sebuatorporate, maka lembaga pendidikan itu adalah
suatu organisasi produksi penghasil jasa pendidykany dibeli oleh mahasiswa
sebagai konsumennya. Jika lembaga pendidikan selpmgaberi jasa tidak
mampu memasarkan jasa pendidikannya karena mutiitgla sesuai dengan
harapan mahasiswa, tidak memberikan nilai tambaji paningkatan pribadi
individu, layanan tidak memuaskan, maka produk jsgsndidikan yang
ditawarkan tidak akan menjadi pilihan konsumen.

Persoalan kualitas sudah menjadi harga yang hampsnuhi oleh
perusahaamrofit dan juga perguruan tinggi sebagai lembaga nirkajs dapat
tetap bertahan. Melalui peningkatan kualitas jdembaga pendidikan tinggi
dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya. Malhgdan memahami
keinginan pelanggan jauh lebih penting, karena ysed bergantung pada
konsumennya. Konsumen selalu mencari nilai yanggdjap paling tinggi dari
beberapa produk lainnya. Mereka membentuk haragatartg nilai yang akan
diperoleh (value expectation)(Kotler, 1997 dalam Lupiyoadi & Hamdani,
2009:173). Dari nilai tersebut kemudian dapat diugeberapa besar kepuasan
pelanggan tersebut. Oleh karena itu, persyaratarsukoen, suara pelanggan,
maupun umpan balik dari pelanggan menjadi dasanmdaiengembangkan sistem
manajemen kualitas jasa sebuah organisasi se<D&0dS1.

ISO 9000:2000 mempersyaratkan pusat perhatian paldaggan
(customer focus3ebagai salah satu prinsip dasar manajemen laugéteg



dipakai oleh manajemen puncak kearah perbaikarrj&ainBalam daftar
istilah 1ISO 9000:2000 disebutkariorganization depend on their
customers ad therefore should understand curremt future customer
need...”(organisasi bergantung pada pelanggannya). Saladhtetapkan
pula persyaratan pemenuhan pelanggan,should meet customer
requirement and strive to exceed customer expedtatihendaknya
memenuhi dan berusaha melampaui harapan pelandggiydadi &

Hamdani, 2009:174).

Menurut Webster’'s 1928 Dictionary pelanggan adabeie who frequent
any place of sale for the sake or purchasing gamdwares” (pelanggan adalah
seseorang yang beberapa kali datang ke tempatsgng untuk membeli suatu
barang atau peralatan) atawustomer is one who frequent or visit any place fo
procuring what he wants...(pelanggan adalah seseorang yang beberapa kali
datang ke tempat yang sama untuk memenuhi apadyaginkan...).

Sedangkan Cambridge International Dictionaries mendefinisikan
pelanggan adalata person who buys goods or a servicgielanggan adalah
seseorang yang membeli suatu barang atau jasalad€ekan dua definisi di atas,
pelanggan dapat dikatakan sebagai seseorang yaapdentinu dan berulang
kali datang ke suatu tempat yang sama untuk meranaséinginannya dengan
memiliki suatu produk atau mendapat suatu jasanteimbayar produk atau jasa
tersebut.

Dalam dunia pendidikan, pelanggan dibedakan memeldinggan dalam
(internal customer)dan pelanggan luafexternal customer)Pelanggan dalam

yakni: pengelola institusi pendidikan itu sendantara lain: manajer, tenaga

pendidik (guru/dosen), staf, dan penyelenggaratusst sedangkan pelanggan



luar, adalah siswa/mahasiswa, orang tua siswa/nsa@smasyarakat umum,
pemerintah, dan dunia industri (Sallis, Edward,&26Q

Karakteristik jasa di perguruan tinggi itu send@rmasuk kelompok jasa
murni, di mana pemberian jasa yang dilakukan didgkoleh alat kerja atau
sarana pendukung, contoh ruangan kelas, laboratpkursi, meja, buku-buku,
media pembelajaran dan lain sebagainya. Selain jésa yang diberikan
membutuhkan kehadiran mahasiswa sebagai pelanggaratau pengguna jasa.
Untuk mendapatkan jasa yang diinginkan, mahasissmashmendatangi pemberi
jasa, yaitu lembaga pendidikan tinggi. Hubungarmar@aniembaga pendidikan
tinggi dengan mahasiswa termashigh contact systeyrkarena selama proses
pemberian jasa berlangsung, mahasiswa dan lembagdidikan tinggi terus
berinteraksi. Dalam hal ini, untuk menerima jasaahasiswa harus menjadi
bagian dari sistem jasa. Dengan kata lain, hubuhgabaga pendidikan tinggi
dengan mahasiswa berdasarkamember relationship yaitu mahasiswa telah
menjadi anggota lembaga pendidikan tinggi terseBigtem pemberian jasa
dilakukan secara terus-menerus dan teratur sesagad kurikulum yang telah
ditetapkan. (Lupiyoadi dan Hamdani, 2008:148). Sdamafnya dengan dunia
usaha dan industri, baik pelanggan internal mawksternal lembaga pendidikan
tinggi harus dapat terpuaskan melalui ide kreadii thovatif pimpinan institusi
pendidikan tersebut.

Namun, untuk memahami bagaimana mengevaluasi &sigjitsa yang
diterima khususnya oleh pelanggan luextérnal customgragar mereka dapat

terpuaskan tidaklah mudah dan sederhana. Kurtz ddaw (1998)



mengemukakan bahwa kualitas jasa lebih sukar udiehkaluasi dibandingkan
dengan kualitas barang. Oleh karena itu, agar tlasajasa pendidikan dapat
terjaga dengan baik diperlukan adanya pemahamaantgapa yang diinginkan
oleh konsumen dengan cara mengembangkan komiteigp ©rang yang ada
dalam lembaga tersebut untuk memenuhi kebutuhasukeen (Cravens dalam
Handayani, dkk., 2003).

Mengantisipasi hal tersebut, Universitas Pendidikadonesia (UPI)
sebagai LPTK yang melayani jasa pendidikan dan mapkgn tenaga
kependidikan serta ilmuwan, dengan perubahannygaaieRT-BHMN melalui
PP. Nomor 6 tahun 2004, mempunyai konsekuensi umeemiliki kinerja yang
tinggi. UPI telah menetapkan visinya menjadi Unsitaxs Pelopor dan Unggul
(Leading and Outstanding Universityyntuk mencapai visi ini UPI harus menata
diri dengan melakukan perbaikan manajemen di sdgdéng dan menempatkan
orientasi kepuasan mahasiswa sebagai salah satus féémbaga dalam
meningkatkan mutu pendidikan tinggi. Walaupun pgkatan mutu pendidikan
telah dilakukan UPI secara rutin dan berkelanjutaglalui evaluasi diri dan
akreditasi, tetapi apakah mahasiswa sebagai pelarigmbaga pendidikan tinggi
telah merasa puas akan layanan yang diberikan? &lany@ belum diungkap
secara mendalam.

Layanan ini dapat dilihat dalam berbagai bidanglamdari layanan
berbentuk fisik bangunan, hingga layanan berbagailiths dan dosen yang
bermutu. Mahasiswa sebagai konsumen akan menuatutménggugat layanan

yang kurang memuaskan. Mereka akan memperhatikatiake bangunan ruang



belajar, kebersihan kelas, tersedianya WC yangihetersedianya kantin dan
perpustakaan. Selanjutnya ketersediaan berbagaiafadainnya, seperti LCD,
OHP, papan tulis, spidol, fasilitas teknologi pelikin (jaringan internet),
kompetensi dosen dan tenaga administrasi, dan daibpagainya. Seluruh
pelaksanaan pelayanan tersebut terkait kepada didsentenaga administasi
sebagai sumber daya penting dalam pelaksanaanapalaydi perguruan tinggi.
Sumber daya ini dianggap penting dan utama kareammpm menggerakan
sumber daya lain sehingga berfungsi bagi penyetaaggpendidikan.

Achmad Sanusi (1990:1) dalam Alma (2008:24) merkgatdoahwa untuk
melihat mutu pendidikan dari tiga dimensi, yaitu tsmthasil belajar, mutu
mengajar, dan mutu bahan kajian serta pelajarase®sebagai "pendidik”
memiliki peran yang sangat penting dalam prosesbptjaran. Dalam Undang-
Undang Republik Indonesia No. 20 tahun 2003 tentSmjem Pendidikan
Nasional, dalam pasal 39 (2) mengatakan bahwa fi@i&ntherupakan tenaga
profesional yang bertugas merencanakan dan mekkaamproses pembelajaran,
menilai hasil pembelajaran, melakukan pembimbingm pelatihan, serta
melakukan penelitian dan pengabdian kepada mastatakutama bagi pendidik
pada perguruan tinggi”.

Dalam pasal 40 (2) ditambahkan bahwa pendidik beajban: (1)
menciptakan suasana pendidikan yang bermakna, ma&mgkan, kreatif, dinamis
dan dialogis; (2) mempunyai komitmen secara profedi untuk meningkatkan
mutu pendidikan; dan (3) memberi teladan dan menjgma baik lembaga,

profesi, dan kedudukan sesuai dengan kepercayagndyzerikan kepadanya.



Dalam UU RI Nomor 14 tahun 2005 tentang Guru dasdbg pasal 1,
dikatakan bahwa “Dosen adalah pendidik profesioiaal iimuwan dengan tugas
utama mentransformasikan, mengembangkan, dan mahyaskan ilmu
pengetahuan, teknologi, dan seni melalui pendidikanelitian, dan pengabdian
kepada masyarakat”. Dari pasal 1 ini perlu ditelkankbahwa seorang dosen
bukan hanya merupakan seorang pendidik profespadd perguruan tinggi, tapi
juga merupakan seorang ilmuwan. Untuk itu, dalam RILho. 14 Tahun 2005
pasal 45, dikatakan bahwa “Dosen wajib memiliki |Kikasi akademik,
kompetensi, sertifikat pendidik, sehat jasmani damani, dan memenuhi
kualifikasi lain yang dipersyaratkan satuan penidi tinggi tempat bertugas,
serta memiliki kemampuan untuk mewujudkan tujuamdpiikan nasional”.

Dosen sebagai tenaga edukatif yang bertanggungbjalatam proses
pembelajaran harus melakukan pengelolaan terhadapgpendidikan bagi para
mahasiswanya dalam bentulpengajaran, bimbingan, pengarahangan
pembinaan(Sutikno, 2009: 33)Seorang dosen yang baik dan dapat memenuhi
harapan serta kebutuhan para mahasiswanya, tertigtk semudah yang
dibayangkan. Banyak hal yang harus dikuasai s&kterampilan mengajar, juga
rasa seni dan rasa cinta terhadap profesinya Seteagaya pengajar (Suganda:
2004).

Leblanc (1998) seperti yang dikutip oleh Sugand®042
menyebutkan sepuluh prinsip atau persyaratan yasgishdipenuhi
seorang dosen agar dapat mengajar dengan bailg, (§rimengajar yang
baik merupakan gabungan dari kesenang@passion) dan penalaran
(reason);(2) dosen harus dapat menjembatani antara tengash praktik
di masyarakat; (3) dosen senantiasa bersedia mgadam,

mempertanyakan, menyikapi dengan responsif, dan atami bahwa
setiap individu mahasiswa dari setiap kelas adsdatu pribadi yang unik



dan berbeda; (4) dosen harus bersikap fleksihed (tidak kaku), selalu
bersedia untuk mencoba hal-hal bafexperimenting) dan memiliki
kepercayaan diri untuk merespons dan menyesuaikan tethadap
lingkungan yang berubah; (5) mengajar yang baila jogrkaitan dengan
cara atau gayé#style) (6) mengajar yang baik harus mengandung unsur
humor (jenaka); (7) mengajar yang baik adalah meikdoe perhatian,
membimbing, dan mengembangkan daya pikir sertat lpgka mahasiswa,
(8) mengajar yang baik harus didukung oleh kepenmampyang kuat dan
visioner serta dukung institusi berupa sumberda@gmsonalia, maupun
dana; (9) mengajar yang baik adalah tentang pembgab (mentoring)
yang dilakukan oleh dosen senior kepada dosen yueittang kerjasama,
dan kemudian kinerjanya dapat dikenali dan dihaofgh seorang penilai
(penyelia); dan terakhir (10) mengajar yang baikalad memiliki
kesenangan, dan kenikmatan batin.
Selanjutnya Sudarwan (1995) mengemukakan bahwamagat hal yang
harus diperhatikan dalam proses pembelajaran, ya)tunetode mengajar; (2)
mutu pembelajaran; (3) tidak hanya berstfascriptive orientedetapi mencakup
penerapan ilmu yang dipelajari; dan (4) kegiatamipslajaran membentuk
mahasiswa agar dapat berdiri sendiri secara akadeeialui pola pikir analitis.
Secara ringkas Alma (2008:22) menyatakan bahwa sisaia mempunyai
pandangan tentang dosen yang baik itu adalah d@sen memiliki kompetensi
keilmuan, menguasai metoda mengajar, mampu menigardaemosi dan
memiliki sikap disiplin. Oleh karena itu, dosenadel menimbulkan daya tarik
tersediri bagi mahasiswa karena mudah menyentuh saspati mahasiswa.
Mahasiswa akan memiliki kesan tertentu terhadagerjardosen.
Selain dosen sebagai tenaga edukatif, unsur pengedayanan di
peguruan tinggi lainnya adalah tenaga administidenurut Febrian (2000:17)
tenaga administrasi merupakan individu (personingy menyelenggarakan

keseluruhan pelayanan teknis dan adminitratif ydipgrlukan dalam mengelola

sumber daya dan program.



Alma (2008:38) mengatakan bahwa tenaga administsesienarnya
merupakantrade markdari perguruan tinggi itu sendiri. Lancar atauakidya,
ramah atau tidaknya tenaga administrasi dalam mengetayanan kepada
mahasiswa atau masyarakat, akan memberi kesan rya@ngalam bagi yang
menerima pelayanan. Sesuai dengan tugas pokok dagsifiya, tenaga
administrasi di fakultas melakukan berbagai layamaendukung kelancaran
pelaksanaan kegiatan akademik.

Dengan demikian, untuk meningkatkan mutu pendidikiaaik dosen
maupun tenaga administrasi harus memberikan nigenbah dalam hal
meningkatkan pelayanan akademik dan non akadendiif@stratif). Hal itu
memberi implikasi kepada setiap dosen dan tenaganedrasi di berbagai unit
kerja harus lebih memahami dan mengutamakan kepuashasiswa sebagai
pelanggan sehingga peningkatan mutu pendidikant dipgsakan tidak hanya
olehstake holdemelainkan juga para pelangg@ustomerlJPI.

Di masa depan tugas dan fungsi dosen dan tenagaisulasi semakin
komplek, hal ini dikarenakan perkembangan ilmu g&hgian yang sangat pesat, dan juga
tuntutan untuk menggunakaalearningatau teknologi informasi (IT) tidak dapat
dihindari. Keadaan ini menuntut kemampuan untuldagtasi yang sesuai dengan
kebutuhan pembangunan pendidikan tinggi. Untukkésiapan seorang dosen dan
tenaga administrasi dalam meningkatkan kualitas datensitas kegiatan
akademiknya mutlak menjadi kesadaran dan direneansdécara komprehensif serta

integral karena kegiatan tersebut merupakan salahuguran kinerja akademik.
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Para administrator pendidikan telah membangun mekan untuk
mendapatkan bermacam-macam umpan balik dari maladsntang kinerja
layanan akademik, dan selanjutnya mengevaluasep&rsnahasiswa mengenai
pengalaman mereka selama mengikuti proses pendiddanyak peneliti, antara
lain Allen, J. and David, D. (1991); Di Domino, &nd Bonnici, J. (1996); dan
Holdford and Reinders (2001) dalam Holdford anck&a2003), menganjurkan
untuk mengevaluasi persepsi siswa terhadap mutanday pendidikan. Mutu
layanan pendidikaeducational service qualityjidefinisikan oleh Holdford and
Reinders (2001) sebagai mengevaluasi layanan gaeigma (service received)
oleh mahasiswa secara menyeluruh sebagai bagiapetagalaman pendidikan
(educational experiencanereka, meliputi bermacam-macam kegiatan di dalam
dan di luar kelas, seperti pengajaran di kelagrahksi antara mahasiswa dan
fakultas, fasilitas pendidikan, dan hubungan antaahasiswa dengan tenaga
administrasi lembaga.

Fakultas Pendidikan Matematika dan limu Pengetaiddam (FPMIPA),
sebagai salah satu fakultas di lingkungan UPI tetelakukan berbagai upaya
untuk memperoleh umpan mengenai mutu layanan akkdang dirasakan oleh
mahasiswa selama mereka mengikuti proses pendidikaAMIPA UPI.

Sejak tahun 2007 FPMIPA UPI telah  membangun sistraluasi

perkuliahan online(http:/fpmipa.upi.edu/evalugsi Sistem tersebut digunakan

untuk menghimpun pendapat mahasiswa terhadap &imexpgajar dosen selama
satu semester. Namun demikian, implementasi sist&tuasi perkuliahan online

tersebut masih menghadapi berbagai kendala, afderasosialisasi pengisian
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evaluasi perkuliahan online yang dilaksanakan get&hir semester belum
diketahui oleh seluruh dosen dan mahasiswa. Hal ldatabase mahasiswa
beserta data mata kuliah yang dikontrak oleh setiapasiswa per semester harus
diminta dari Direktorat Teknologi Informasi dan Kamkasi (TIK). Selanjutnya,
partisipasi dosen dalam mendorong para mahasiswarty& mengisi kuesioner
evaluasi perkuliahan online masih kurang, dan padisipasi mahasiswa dalam
mengisi kuesioner masih rendah. Mengatasi hal iatsé&-PMIPA menetapkan
bahwa mulai semester genap 2009/2010 setiap malsageng akan melakukan
kontrak kredit, wajib memiliki Nomor Unik Programv&uasi Perkuliahan
(NUPEP) yang dapat diperoleh apabila ia telah nsenigiesioner evaluasi
perkuliahan online. Dengan ditetapkannya kebijakeieut, diharapkan seluruh
mahasiswa FPMIPA UPI akan mengisi kuesioner evaherkuliahan. Sehingga
data hasil evaluasi yang terhimpun dapat digunaetragaifeedbackkinerja
mengajar dosen.

Kuesioner evaluasi perkuliahan online pada semegaap 2008/2009
diisi oleh 1.322 orang mahasiswa, sementara juiklgsioner yang terisi 9.689.

Adapun rentang skor dosen menggunakan skala rdai 1

Tabel 1.1
Rentang Skor Dosen

Rentang skor Nilai Keterangan
3,5-4,0 A Sangat Baik
2,8-3,4 B Baik
2,0-2,7 C Cukup
1,0-1,9 D Kurang Baik
0,0-0,9 E Buruk

Di bawah ini tabel skor dosen per mata kuliah paataester genap 2008/2009.
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Tabel 1.2
Skor Dosen per Mata Kuliah pada Semester Genap 202®09
No Kode Mata Kuliah Skor Skor Skor Skor Skor Skor Skor Skor Nilai
Mata Dosen 1 Dosen 2 Dosen 3 Dosen 4 Dosen 5 Dosen 6 Dosen 7 Rata-
Kuliah rata

1 KU300 Seminar Pendidikan 3,07 3,07 3,01 2,88 3,13 3,35 3,09 B
Agama Islam

2 KU100 Pendidikan Agama 3,06 3,63 4,00 3,18 3,18 3,03 3,02 3,30 B
Islam

3 KD300 Landasan Pendidikan 2,93 3,00 2,97 B

4 KU105 Pendidikan 3,00 3,00 B
Kewarganegaraan

5 KU106 Pendidikan Bahasa 2,59 3,42 2,77 2,94 3,15 3,20 3,14 3,03 B
Indonesia

6 KU101 Pendidikan Agama 3,21 3,21 B
Kristen Protestan

7 KU301 Seminar Pendidikan 3,40 3,40 B
Agama Kristen
Protestan

8 KD301 Perkembangan 3,12 2,93 3,03 B
Peserta Didik

9 KD302 Bimbingan dan 2,70 3,17 3,20 2,98 3,01 B
Konseling

10 FI351 Fisika Sekolah 11 2,85 2,85 B

11 1K310 Algoritma dan 2,97 2,97 B
Pemograman

12 KD304 Pengelolaan 2,99 2,00 2,50 C
Pendidikan

13 KU107 Pendidikan 2,50 2,50 C

Lingkungan Sosial,
Budaya, dan

Teknologi

14 1K442 Aplikasi Komputer 2,90 2,90 B
Grafis

15 FI311 Bahasa Inggris 2,60 2,60 C

16 1K302 Bahasa Inggris 2,80 2,80 B

17 F1422 Eksperimen Fisika 2,97 2,97 B
Dasar |

18 KU400 Kuliah Kerja Nyata 2,79 2,79 C

19 MT416 Matematika 3,00 3,00 B
Kombinatorik

20 KU104 Pendidikan Agama 3,22 3,22 B
Budha

21 BI591 Program Latihan 3,00 3,00 B
Akademik

22 MT590 Program Latihan 3,20 3,20 B
Profesi

23 MT599 Ujian Sidang 2,92 2,92 B

Sumber;_http://fpmipa.upi.edu/evaluasi/dosen/

Berdasarkan data di atas, nilai evaluasi perkutiatemhadap 46 orang
dosen yang mengajar mahasiswa FPMIPA UPI pada senm@snap 2008/2009
masih berkisar pada rentang C (Cukup) — B (Baik).

Data lain, pada tahun 2009 FPMIPA telah menyebeasikmer kepada 162

orang mahasiswa calon wisudawan Gelombang | padaaapembekalan
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“Retooling”. Kuesioner tersebut berisi 14 butir item pertanyaBari 162
kuesioner, sebanyak 132 kuesioner (81,5%) diserak&embali. Hasil kuesioner
menunjukkan sebanyak 30,3% responden menyatakalakgtiasannya terhadap
layanan dosen dan tenaga administrasi. Ketidakpuasahasiswa terhadap
terhadap kinerja dosen yang terungkap, antara [@n:dosen sulit ditemui,
profesionalisasi dosen perlu ditingkatkan, (2) [zean yang dilakukan dosen
tidak transparan, (3) dosen berlaku tidak adil Hepanahasiswa, (4) untuk
beberapa jurusan/program studi tertentu jumlah rdogerlu ditambah, (5)
kehadiran dosen tidak memenuhi standar, dan (63nkunya perhatian dosen
terhadap kemajuan mahasiswa bimbingannya.

Sementara ketidakpuasan mahasiswa terhadap layadamnistrasi
akademik, yakni: (1) proses pembuatan surat bewdde (2) sikap tenaga
administrasi tidak ramah saat melayani, (3) tenadaninistrasi kurang sabar
dalam menghadapi mahasiswa, (4) tenaga administralsis bekerja, (5) tenaga
administrasi sering tidak berada di tempat saat jeena, (6) pelayanan
administrasi lambat, (7) kurangnya infomasi beaajs(@) terbatasnya alat dan
bahan penelitian, dan (9) mahasiswa memerlukarnusang cukup lama untuk
memperoleh bahan penelitian.

Selanjutnya data “Pendapat Alumn{http://alumni.fpmipa-int.upi.edu

yang diisi oleh 71 orang alumni FPMIPA UPI telahrHasil menghimpun
berbagai saran dan masukan, antara lain: (1) kaghéngajaran yang dilakukan
dosen perlu ditingkatkan, (2) tidak tersedia bukktb bahan rujukan yang

lengkap, (3) dosen tidak terbuka dalam melakukanilgian, (4) dosen terlambat
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rmenyerahkan nilai UAS, (5) kurangnya kedisiplindmsen dalam melakukan
kegiatan perkuliahan (ketepatan waktu dan kehadi(éhevaluasi kinerja dosen
oleh mahasiswa perlu dilakukan.

Sementara kritik dan saran alumni terhadap layaaaministrasi
akademik, antara lain: (1) kinerja layanan tenafyaiaistrasi harus diperbaiki dan
ditingkatkan, (2) birokrasi harus dipermudah, (33rlpnya perawatan dan
perbaikan sarana dan prasarana perkuliahan (sepani kuliah, laboratorium),
(4) pemanfaatan laboratorium belum maksimal, (Shiperlakukan kurikulum
tahun 2006 berdampak pada pelaksanaan perkulialdam (6) perlu
diselenggarakan ekspo/pameran bursa tenaga ketgumlkerjasama fakultas
dengan instansi atau dunia usaha.

Sementara itu, dalam upaya meningkatkan mutu pikagid UPI telah
melakukan berbagai pembenahan. Diantaranya pembangadan penataan
kembali gedung fakultas dan gedung lainnya berspegagadaan fasilitas
perkuliahan melalui bantuan pijaman lunak dislamic Developmeriank(IDB).
Meningkatkan kapasitasandwith meningkatkan aksgsoint internet, membuat
digitalisasi konten pembelajaran, meningkatkan naya perpustakaan berbasis
ICT, melengkapi koleksi pustak@-book, e-journal, e-learningjRenstra UPI
Tahun 2005-2010)

Kebijakan desentralisasi layanan registrasi akaki¢kointrak mata kuliah)
bagi mahasiswa lama pun telah dilakukan di masiagimg Fakultas sejak
Semester Genap tahun akademik 2008/2009 (berdas3tkat Pembantu Rektor

Bidang Akademik dan Kemahasiswaan Nomor: 6959/H#(0D08/ tanggal 10



15

Desember 2008). Hal itu dimaksudkan agar prosegaokredit bagi mahasiswa
lama yang semula dilaksanakan terpusat di Direktddeademik (d/h Biro
Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan) seringnyababkan mahasiswa
harus mengantri dalam antrian yang cukup panjangdkpat menjadi lebih cepat
dan mudabh.

Selain itu, mulai mahasiswa angkatan 2007 pembaydfP dilakukan
secaraautodebet.Setiap mahasiswa baru mendapat buku tabungan aldn k
ATM dari Bank Negara Indonesia (BNI) cabang UPI @&amg. Buku tabungan
dan kartu ATM tersebut digunakan untuk pembayarBf.SSistem Informasi
Akademik (SIAK) yang dibangun oleh Direktorat Telow, Informasi dan
Komunikasi (TIK) kini dapat diakses di setiap faias, memberi kemudahan bagi
mahasiswa dan dosen untuk mengetahui perolehan nila

Dari uraian tersebut di atatapat disimpulkan bahwa walaupun UPI telah
melakukan berbagai upaya dalam rangka meningkatkai pendidikan, akan
tetapi UPI masih perlu untuk menghimpun umpan bdkki para mahasiswa
berkaitan dengan kinerja dosen dan tenaga adnaisistr berbagai aspek dalam
pengelolaan pendidikan.

Mahasiswa tentu mempunyai harapan dan Kkriteriaat proses
pembelajaran dan layanan administrasi akademik yéegikan baik oleh dosen
maupun oleh tenaga administrasi. Oleh karenamtuy pelayanan harus dimulai
dari kebutuhan mahasiswa akan pelayanan dan begde persepsi mahasiswa
terhadap mutu pelayanan yang diberikan. Umpan lidik mahasiswa sangat

bermanfaat untuk berbagai keperluan, seperti mjaalmtuk program perbaikan



16

mutu pendidikan, mengidentifikagiap (kesenjangan) antara persepsi siswa dan
pendidik berkaitan dengan pendidikan yang diselerajgan oleh sebuah
lembaga, dan juga dapat digunakan sebagai alateglktauntuk program
pemasaran pendidikan.

Oleh larena itu, penulis melakukan penelitan mengefR&ngaruh
Efektivitas Kinerja Mengajar Dosen dan Kualitas Layanan Administrasi

Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas Relidikan Indonesia”.

B. Identifikasi Masalah

Dari uraian pada latar belakang penelitian di geaslah bahwa kepuasan
mahasiswa adalah perbandingan antara haréggrectation)yang diinginkan
mahasiswa tentang kinerja mengajar dosen yang aiidubleh kualitas layanan
administrasi akademik dengan apa yang mahasisws&aiasetelah mendapatkan
pelayanar(perceived performance)

Kepuasan mahasiswa tidak terlepas dari pelayanaenddan tenaga
administrasi. Jadi tingkat kepuasan merupakan siudgri perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabilarjeircebawah harapan, maka
mahasiswa akan kecewa. Jika kinerja sesuai dengeapdn, mahasiswa akan
puas. Jika kinerja melebihi harapan, mahasiswa s&agat puas.

Terdapat banyak faktor yang mempengaruhi kinerjgedp antara lain:
kompetensi profesional dosen, motivasi kerja, kemaan dosen, iklim
organisasi, status sosial ekonomi dosen. Berdasatk#a yang diperoleh dari

sistem evaluasi perkuliahghttp://fpmipa.upi.edu/evalugsyang dikembangkan

oleh FPMIPA UPI, kuesioner yang diisi oleh 132 graxalon wisudawan dalam
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acara‘Retooling” dan data “Pendapat Alumnihttp://alumni.fpmipa-int.upi.edu

diketahui bahwa kinerja mengajar dosen dan layathministrasi akademik di
lingkungan FPMIPA UPI perlu dibenahi dan diperbaiki

Persepsi mahasiswa dan alumni terhadap kinerjandastara lain: (1)
dosen sulit ditemui, profesionalisasi dosen peilimgkatkan, (2) penilaian yang
dilakukan dosen tidak transparan, (3) dosen bettiglak adil kepada mahasiswa,
(4) untuk beberapa jurusan/program studi tertemtoigh dosen perlu ditambah,
(5) kehadiran dosen tidak memenuhi standar, daku@ngnya perhatian dosen
terhadap kemajuan mahasiswa bimbingannya, (7) tksalpengajaran yang
dilakukan dosen perlu ditingkatkan, (8) tidak teraebuku-buku bahan rujukan
yang lengkap, (9) dosen tidak terbuka dalam melakugenilaian, (10) dosen
terlambat menyerahkan nilai UAS, (11) kurangnyaidipinan dosen dalam
melakukan kegiatan perkuliahan (ketepatan waktu kieimadiran), dan (12)
evaluasi kinerja dosen oleh mahasiswa perlu dilakuk

Keadaan yang demikian dapat menyebabkan mahasidaa tiertarik
untuk belajar dengan sungguh-sungguh sehingga katifemukan mahasiswa
malas, tidak masuk kuliah atau bolos karena dosentijak mempunyai
kompetensi profesional.

Selain itu terungkap pula ketidakpuasan mahasisvhadap layanan
administrasi akademik, antara lain: (1) proses pe&tan surat bertele-tele,(2)
sikap tenaga administrasi tidak ramah saat melay@nitenaga administrasi
kurang sabar dalam menghadapi mahasiswa, (4) temdganistrasi malas

bekerja, (5) tenaga administrasi sering tidak bemidiempat saat jam kerja, (6)
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pelayanan administrasi lambat, (7) kurangnya infirbaasiswa, (8) terbatasnya
alat dan bahan penelitian, (9) mahasiswa memerlwaktu yang cukup lama
untuk memperoleh bahan penelitian, (10) kinerjaatey tenaga administrasi
harus diperbaiki dan ditingkatkan, (11) birokraards dipermudah, (12) perlunya
perawatan dan perbaikan sarana dan prasaranaipbetulseperti ruang kuliah,
laboratorium), (13) pemanfaatan laboratorium  belumaksimal, (14)

pemberlakukan kurikulum tahun 2006 berdampak pa&dakpanaan perkuliahan,
dan (15) perlu diselenggarakan ekspo/pameran btesaga kerja melalui

kerjasama fakultas dengan instansi atau dunia usaha

C. Rumusan Masalah
Dari uraian di atas, permasalahan dalam penelitiasirumuskan sebagai
berikut:
1. Bagaimana efektivitas kinerja mengajar dosen padaumnya di
lingkungan UPI?
2. Bagaimana kualitas layanan administrasi akademikrd?
3. Seberapa besar pengaruh efektivitas kinerja menghaen terhadap
kepuasan mahasiswa?
4. Seberapa besar pengaruh kualitas layanan admsniakademik terhadap
kepuasan mahasiswa?
5. Seberapa besar pengaruh efektivitas kinerja mendagen dan kualitas
layanan administrasi akademik terhadap kepuasaasisaia?
Keterkaitan antar variabel yang bisa diidentifikegdari masalah di atas

digambarkan dalam gambar berikut:



Efektivitas Kinerja Mengajar Dosen
(X1)
1. Perencanaan perkuliahan
2. Pelaksanaan perkuliahan
3. Evaluasi perkuliahan

rXiX,

PYX1
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Kualitas Layanan Administrasi
Akademik
(X)
Tangibles (Bukti Fisik)
Empahty (Empati)
Reliability (Keandalan)
Responsiveness (Daya Tanggap)
Assurance (Jaminan)

Ul W R

Kepuasan Mahasiswa

(Y)
Selisih (Gap) antara

1. Kinerja yang dirasakan
mahasiswa (perceived
performance) terhadap kinerja
mengajar dosen;

2. Kinerja yang dirasakan
mahasiswa (perceived
performance) terhadap kualitas
layanan administrasi akademik

dengan

1. Harapan (expectation)
mahasiswa terhadap kinerja
mengajar dosen

2. Harapan (expectation)
mahasiswa terhadap kualitas
layanan administrasi akademik

Gambar 1.1. Hubungan antar Variabel

D. Definisi Operasional

Pemahaman konsep dalam penelitian ini perlu dihataaka dibuat

optimal segala tuntutan tugas dan tanggung jawabelama ia berada di

dalam situasi mengajar, baik menyangkut perencanpalaksanaan dan

definisi operasional untuk istilah-istilah di bawiah yaitu:

Kinerja Mengajar Dosen adalah kemampuan dosen untuk memenuhi secara

evaluasi perkuliahan sebagaimana dimaksudkan afeBh&rma Perguruan

Tinggi.
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Kualitas Layanan Administrasi Akademik adalah tingkat keunggulan segala
bentuk penyelenggaraan layanan administrasi ak&dganig diberikan oleh
setiap unit pelayanan secara maksimal dan sesngadeikuran atau standar
tertentu dalam rangka memenuhi kebutuhan dan haraphasiswa.

Kepuasan Mahasiswaadalah perasaan senang atau kecewa yang dirasigkan
mahasiswa setelah membandingkan antara kinerjadieapkan(perceived

performanceplengan harapaexpectationKotler, 1997).

E. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mskdesikan sampai
sejauhmana efektivitas kinerja mengajar dosen datitis layanan administrasi

akademik berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa.

F. Manfaat Teoritis dan Praktis

1. Manfaat Teoritis
a. Memberikan kontribusi yang berarti bagi perkembangamu
Administrasi Pendidikan, khususnya pengembangan beumdaya
manusia.
b. Memberikan acuan yang dapat dijadikan sebagai babpkan bagi
penelitian-penelitian sejenis berikutnya.
2. Manfaat Praktis
a. Dapat digunakan sebagai referensi oleh para pembkeptitusan di

lingkungan UPI dalam upaya meningkatkan mutu pekaind
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b. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sakti tolok ukur untuk

menilai derajat efektivitas proses belajar mengdmm kualitas layanan

administrasi akademik yang dilaksanakan di UPI.

G. Kerangka Penelitian

UPI PT BHMN
- Perubahan panorama
- Tuntutan ViSI - MISI

- Layanan berkualitas

\ 4

PENGALAMAN
RESPONDEN TERHADAP
LAYANAN AKADEMIK

v

LAYANAN YANG
DIHARAPKAN

KINERJA MENGAJAR DOSEN
. Persiapan perkuliahan

. Pelaksanaan perkuliahan
. Evaluasi perkuliahan

KUALITAS LAYANAN
ADMINISTRASI AKADEMIK
. Tangibles

Empathy

Reability
Responsiveness
Assurance

v

LAYANAN YANG DIRASAKAN

KINERJA MENGAJAR DOSEN
. Persiapan perkuliahan

. Pelaksanaan perkuliahan
. Evaluasi perkuliahan

KUALITAS LAYANAN
ADMINISTRASI AKADEMIK
. Tangibles

Empathy

Reability
Responsiveness
Assurance

Umpan BaliK

v

ANALISIS GAP
(Kinerja-Harapan)

I

KUALITAS LAYANAN

*« Baik — Puas

Umpan BaliK

* Tdk Baik —» Tdk Puas

Gambar 1.2
Kerangka Penelitian
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H. Asumsi Dasar Penelitian
Asumsi atau anggapan dasar penelitian yang digand&am penelitian
ini antara lain.

1. Kepuasan timbul jika kinerja (perceived performanceharapan
(expectation) Sebaliknya, ketidakpuasan terjadi karena kinggaceived
performancexharapar(expectation)

2. Mahasiswa merasa puas jika keinginan, harapan dgutkhannya
terpenuhi, demikian pula sebaliknya.

3. Semakin baik kinerja mengajar dosen dalam melakyb@rencanaan
perkuliahan, pelaksanaan perkuliahan, dan evalpasi{uliahan, maka
akan semakin memenuhi harapan mahasiswa, dan phtdaya dapat
meningkat kepuasan mahasiswa.

4. Kualitas layanan merupakan kunci untuk menciptakém dan kepuasan
mahasiswa. (Kotler, 2009:14).

5. Kualitas layanan administrasi akademik harus mefmehma dimensi
kualitas layanan (SERVQUAL), yaittangibles (bukti fisik), emphaty
(empati), reliability (keandalan),responsivenesgdaya tanggap)dan
assurance (jaminan). (Zeithaml, Parasuraman & Berry (199&)lach
Lupiyoadi & Hamdani (2008:182).

6. Semakin terpenuhinya lima dimensi SERVQUAL dalamyatean
administrasi akademik, maka akan semakin memenuarapan

mahasiswa, dan pada akhirnya dapat meningkat kapuashasiswa.



23

7. Tujuh P, yaituproduct, price, place, promotion, people, physeabdence,
dan process dapat mempengaruhi persepsi dan membanigoage
building calon mahasiswa dan mahasiswa terhadap lembaghd em
(Boom & Bitner dalam Kotler (1997:88) yang dikutipleh Alma

(2005:37).

I. Hipotesis

Berpijak dari kajian pustaka dan asumsi di atapptesis yang akan

dibuktikan dalam peneliti ini adalah:

1.

Efektivitas kinerja mengajar dosen berpengaruh asap kepuasan
mahasiswa.

Kualitas layanan administrasi akademik berpengareithadap kepuasan
mahasiswa.

Efektivitas kinerja mengajar dosen dan kualitasafen administrasi
akademik berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa.

Ada hubungan antara efektivitas kinerja mengajasedo dan layanan

administrasi akademik.

. Metode Penelitian, Populasi & Sampel, InstrumenTeknik Analisis, dan

Lokasi Penelitian

Metode Penelitian

Penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatiieskriptif dengan

menggunakan metode survey yang bertujuan untuk mpgdkan hubungan antar

variabel, menguji teori dan mencari generalisasigymempunyai nilai prediktif.
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Pengumpulan data dilakukan dengan cara membagiokees yaitu melakukan
penyebaran angket yang berisi daftar-daftar pesi@mykepada responden
(structural questions)untuk memperoleh masukan-masukan dari responden

mengenai masalah yang akan diteliti.

2. Populasi dan Sampel

a. Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa atagk 2007 berstatus
terdaftar (membayar SPP dan melakukan kontrak tinealila semester Genap
2009/2010 dari tujuh fakultas di Universitas Pendid Indonesia, yaitu FIP,
FPIPS, FPBS, FPMIPA, FPTK, FPOK, dan FPEB sebady&5 orang.

b. Sampel
Mengingat jumlah populasi lebih dari 1.000 oran@ke penarikan sampel
dalam penelitian ini menggunakan sampel secara #&BSakple Random
Sampling. Sedangkan teknik pengambilan sampel menggunakauosruaiari
Taro Yamaneatau Slovin (dalam Riduwan, 2005:65), yaitu sebanyak 370

responden.

3. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian yang digunakan untuk mengdatia adalah dengan
menggunakan angket dan studi dokumentasi.

a. Angket
Angket yang dibagikan kepada mahasiswa menjadium&n utama untuk

menjawab masalah. Data yang diperoleh secara laggsidapat dari sumber
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informasinya melalui penyebaran angket ini adalaia gorimer. Angket yang
dibuat berbentuk angket tertutup. Butir pernyatamenggunakan pilihan
(option) dengan menggunakan skala Likert, skala 1 sampai 5
b. Studi dokumentasi

Studi dokumentasi dilakukan untuk menjaring datkusder yang relevan
dengan obyek penelitian. Data tersebut diperolelaraeacak tidak langsung
dari sumber data, tetapi melalui pihak ketiga dadab terdokumentasikan
berupa literatur, dokumen, data mahasiswa, dat@ndostau data tenaga

administrasi.

4. Teknik Analisis Data

Data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah nkitetif. Data
kuantitatif adalah data yang diukur dalam suatulaskaumerik (Kuncoro,
2003:124). Data kuantitatif dalam penelitian inipelioleh berupa jawaban
responden dari kuesioner yang telah dibagikan kemudilanjutkan dengan
penghitunganStatistical Package for the Social Sciences (SH&8S)Vindow
releasele.

Data akan dianalisis secara statistik, baik statideskriptif maupun
teknik-teknik statistik untuk eksplanasi. Untuk kdpan deskriptif akan
digunakan alat-alat deskriptif seperti persentadaj sentral, simpangan baku,
dan lain sebagainya. Sedangkan untuk maksud elsplakan digunakan teknik
korelasi dan regresi. Teknik analisis ini dimaksardkuntuk menguji hipotesis

yang diajukan.



5. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Universitas Pendidikaaonesia beralamat di

Jalan Dr. Setiabudhi Nomor 229 Bandung 40154.




