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Abstrak 

UPI telah memberikan layanan berbentuk fisik bangunan, hingga layanan 

berbagai fasilitas, administrasi dan dosen yang bermutu kepada mahasiswanya. 

Namun data hasil kuesioner “Evaluasi Perkuliahan” online dan “Pendapat 

Alumni” menunjukkan layanan tersebut masih dikeluhkan mahasiswa/alumni. 

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan sejauhmana efektivitas kinerja 

mengajar dosen dan kualitas layanan administrasi akademik berpengaruh 

terhadap kepuasan mahasiswa. Populasi sebanyak 4.765 orang. Penentuan 

sampel menggunakan metode simple random sampling. Data penelitian digali 

dengan menggunakan angket. Hasil analisa data, baik variabel efektivitas kinerja 

mengajar dosen (X1) maupun variabel kualitas layanan administrasi (X2) 

berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa (Y) pada tingkat signifikansi 5%. 

Hasil uji regresi linier, 8,4% variabel  Y dipengaruhi secara bersama-sama oleh 

variabel X1  dan X2, sisanya 91,6% dipengaruhi oleh variabel lain.  Nilai Fhitung = 

16,90 dengan signifikansi 0,00<α=0,05. Artinya, kinerja mengajar dosen dan 

kualitas layanan administrasi akademik secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan mahasiswa. Tingkat korelasi antara variabel X1 dengan X2 

cukup kuat sebesar 0,50.  

 

Kata kunci: kinerja mengajar dosen, layanan administrasi akademik, kepuasan 

mahasiswa 
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KATA PENGANTAR 

 

Semakin meningkat kebutuhan masyarakat terhadap pendidikan formal 

khususnya pendidikan tinggi, menjadikan perguruan tinggi harus menggali dan 

meningkatkan segala aspek pelayanan yang dimiliki. Dunia pendidikan memiliki 

dua jenis  pelanggan yang dibedakan menjadi pelanggan dalam (internal 

customer) dan pelanggan luar (external customer). Pelanggan dalam yakni: 

pengelola institusi pendidikan itu sendiri, misalkan manajer, tenaga pendidik 

(guru/dosen), staf, dan penyelenggara institusi. Sedangkan pelanggan luar, yaitu 

siswa, orang tua siswa, masyarakat umum, pemerintah, dan dunia industri (Sallis, 

Edward, 2006:6). Maka, pelanggan baik internal maupun eksternal harus dapat 

terpuaskan melalui interval kreatif pimpinan institusi pendidikan.   

Universitas Pendidikan Indonesia adalah LPTK yang melayani jasa 

pendidikan dan menyiapkan tenaga kependidikan serta ilmuwan. Melalui PP. 

Nomor 6 tahun 2004 UPI telah berubah menjadi Perguruan Tinggi berbadan 

hukum yang menghendaki terwujudnya budaya kerja korporat. Baik dosen 

maupun tenaga administrasi harus memberikan nilai tambah dalam hal 

meningkatkan pelayanan akademik dan non-akademik (administratif). Hal itu 

memberikan implikasi pada dosen dan tenaga administrasi di berbagai unit untuk 

lebih memahami dan  mengutamakan kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan. 

Sehingga perubahan itu dapat dirasakan tidak hanya oleh stake holder, namun 

juga customer UPI  sebagai upaya perbaikan ke arah peningkatan mutu pelayanan. 
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