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BAB I PENDAHULUAN

Program pendidikan tinggi dilakukan untuk mendukung tujuan tersedia dan

terjangkaunya layanan pendidikan tinggi, bermutu, relevan, berdaya saing internasional,

dan kesetaraan di semua provinsi. Peningkatan mutu Perguruan Tinggi juga diperlukan

untuk menjaga kualitas Perguruan Tinggi menuju era 5.0. Universitas Muhammadiyah

Prof. DR. HAMKA dalam upaya untuk meningkatkan kualitas penyelenggaraan

pendidikan tinggi telah memperoleh akreditasi institusi dengan peringkat A (Unggul) dari

Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT) sejak tahun 2000. Penilaian

akreditasi ini meliputi 15 indikator yang diantaranya adalah kepemimpinan,

kemahasiswaan, sumber daya manusia, kurikulum, prasarana dan sarana, pendanaan, tata

pamong, sistem pengelolaan, sistem pembelajaran, suasana akademik, sistem infomasi,

sistem jaminan mutu, lulusan, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat serta

program studi.

Keberhasilan perguruan tinggi dalam mencapai visi dan misi, salah satunya

ditentukan oleh kepuasan mahasiswa terhadap layanan yang diberikan perguruan tinggi.

Hal ini dikarenakan mahasiswa selain berperan sebagai input, mereka juga adalah

pelanggan (konsumen) yang memanfaatkan jasa perguruan tinggi. Karenanya dalam

konsep pelayanan, kepuasan mahasiswa menjadi penting.

Pada saat ini, kualitas pelayanan perguruan tinggi terhadap mahasiswa

dipandang sebagai salah satu alat untuk mencapai keunggulan kompetitif perguruan

tinggi. Jika kualitas pelayanan buruk dan kepuasan mahasiswa terhadapa layanan

perguruan tinggi kurang memuaskan, maka dalam jangka Panjang daya saing perguruan

tinggi akan melemah dan sulit berkembang. Namun, pelayanan berkualitas oleh

perguruan tinggi bukan pekerjaan mudah, karena melibatkan banyak aspek seperti pola
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penyelenggaraan (tata laksana), dukungan sumber daya manusia, dan kelembagaan yang

jelas.

Survei kepuasan mahasiswa ini dilakukan untuk menjaring tingkat kepuasan

mahasiswa terhadap layanan yang diberikan oleh Universitas Muhammadiyah Prof. DR.

HAMKA. Hasil survei ini akan menjadi masukan bagi perbaikan maupun peningkatan

kualitas pelayanan Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka perumusan masalah dalam

penelitian ini adalah “Bagaimana tingkat kepuasan Mahasiswa Program Studi Pendidikan

Agama Islam FAI UHAMKA terhadap dosen, tenaga kependidikan, pengelola (fakultas),

serta prasarana dan sarana”.

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan informasi mengenai tingkat

kepuasan mahasiswa terhadap Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. Adapun

tujuan khusus penelitian ini adalah untuk melihat kepuasan mahasiswa terhadap :

1. Dosen

2. Tenaga Kependidikan

3. Pengelola (Fakultas)

4. Prasarana dan Sarana
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BAB II KAJIAN TEORI

Kepuasan merupakan suatu sikap dari setiap orang termasuk dosen atas hasil

pekerjaan yang dilakukan dengan segala kondisi yang dihadapi. Konteks hasil pekerjaan

tersebut adalah dimana lembaga pendidikan atau universitas dimana dosen bekerja,

dilayani dengan sebaik mungkin. Pengaruh positif dari rasa puas antara lain

meningkatkan kecintaan, loyalitas, disiplin, dan dedikasi terhadap lembaga pendidikan.

Menurut Tjiptono kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon

pelanggan terhadap evolusi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara

harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan (Fandy Tjiptono, 1995).

Kotler mengungkapkan bahwa kepuasan merupakan tingkatan di mana kinerja anggapan

produk sesuai dengan ekspetasi. Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, akan

semakin tinggi pula kesetiaan pelanggan, yang intinya akan menghasilkan kinerja

perusahaan yang lebih baik. Perusahaan yang cerdik bertujuan untuk memuaskan

pelanggan dengan hanya menjanjikan apa yang dapat mereka berikan, lalu memberikan

lebih dari yang mereka janjikan (Kotler & Armstrong, 2008).

Survei kepuasan merupakan cara untuk mengetahui, mengukur, dan memantau

suatu hal berdasarkan pengalaman dari responden tersebut. Survei kepuasan dilakukan

karena adanya manfaat yang didapat seperti reputasi akan semakin positif, dapat

mendorong terciptanya loyalitas responden, memungkinkan terciptanya rekomendasi dari

mulut ke mulut yang menguntungkan, meningkatkan keuntungan, dan mendorong setiap

responden untuk bekerja dengan tujuan yang lebih baik lagi kedepannya (Shinta, 2011).

Raymon menyimpulkan bahwa tingkat kepuasan dipengaruhi beberapa faktor,

yaitu :

1. Service Quality,
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2. Product Quality,

3. Price,

4. Situational Factor,

5. Personal Factor (Panjaitan, 2019).

Service quality identik dengan memenuhi kebutuhan pelanggan, dengan

harapan untuk memuaskan kebutuhan pelanggan. Hal itu membuat kualitas pelayanan

ditentukan oleh pelanggan dan merupakan kategori subjektif karena tergantung pada

kebutuhan dan harapan pelanggan. Tingkat kualitas pelayanan yang sama, tetapi diterima

oleh pelanggan yang berbeda akan terasa berbeda, dan bahkan pelanggan yang sama

terkadang merasa berbeda di lain waktu, berbeda-beda tahapannya (Vy & Tam, 2021).

Singh dalam Xiang menyampaikan bahwa service quality tidak hanya terkait dengan

kelangsungan hidup dan pertumbuhan organisasi, tetapi juga terkait dengan bagaimana

organisasi mempertahankan keunggulan kompetitifnya dengan mencapai keunggulan

kinerja. Chen mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai evaluasi individu konsumen

tentang efektivitas dan kemanjuran dari proses penyampaian layanan (Lin, Chen, Liu, &

Li, 2020). Menurut Zeithaml & Bitner dalam Alimatus, kualitas pelayanan adalah tingkat

keunggulan dan pengendalian yang diharapkan, lebih dari itu tingkat keunggulan adalah

untuk memenuhi keinginan pelanggan. Jadi, ada dua faktor utama yang mempengaruhi

kualitas pelayanan, yaitu : pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang dirasakan.

Baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada penyedia layanan dalam memenuhi

pelanggan secara konsisten (Dewi, 2021). Dengan demikian kualitas pelayanan dapat

didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan para

pelanggan atas layanan, seperti apakah yang seharusnya diberikan oleh penyedia jasa.

Service quality mempunyai fokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.
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Kualitas pelayanan merupakan salah satu kriteria penting yang mempengaruhi

setiap organisasi tidak peduli apakah itu sektor bisnis atau sektor jasa. Sebuah layanan

dikatakan berkualitas hanya jika dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna.

Kebutuhan dan harapan berkembang atas dasar budaya masyarakat, standar hidup

mereka, pendidikan, usia, dll. Salah satu indikator dari kualitas pelayanan adalah

memuaskan kebutuhan pelanggan. Service Qualiy dapat dilihat sebagai realisasi dari apa

yang baik dan buruk, dan apa adanya dapat diterima dan tidak dapat diterima (Sajna &

Mohamed Haneefa, 2021). Kualitas pelayanan juga berhubungan dengan retensi dan

kepuasan pelanggan, sehingga dapat mengurangi reputasi. Dalam pasar kompetitif setiap

pelanggan menuntut layanan yang lebih baik. Meningkatkan kualitas layanan akan

memiliki efek yang menguntungkan pada kinerja keuangan dan operasional bisnis.

Selanjutnya, interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan adalah inti utama dari

bisnis jasa. Pelayanan melibatkan kontak intim antara penyedia layanan dan penerima

layanan, hal seperti itu dalam kesempatan kontak akan sangat mempengaruhi evaluasi

pelanggan (Yang, Huang, & Wei, 2015).

Kualitas pelayanan merupakan konsep abstrak yang sangat sulit diukur. Karena

kualitas pelayanan adalah fenomena subjektif yang dapat bervariasi dari orang ke orang.

Ada banyak metode yang digunakan dalam pengukuran kualitas pelayanan. Model

service quality yang paling banyak digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan ialah

model yang dikembangkan oleh Parasuraman dkk. model ini memiliki struktur yang

fleksibel. Model ini dapat digunakan pada berbagai sektor layanan dan perusahaan sesuai

dengan kebutuhan. Parasuraman mengkonseptualisasikan kualitas pelayanan akan

menentukan karakteristik dari layanan tersebut (Akman & Kopuz, 2018).

Parasuraman menyebutkan lima dimensi yang mengukur kualitas pelayanan,

yaitu :
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1. Reability (keandalan), kemampuan untuk dipercaya karena melakukan pelayanan

sesuai dengan yang sudah dijanjikan dengan tepat.

2. Tangibles (penampilan fisik), kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai

dengan yang sudah dijanjikan dengan nyata.

3. Responsiveness (tanggap), kemampuan untuk membantu para pelanggan secara

tanggap dan memberikan pelayanan sebaik mungkin.

4. Assurance (jaminan), pengetahuan dan kesopanan para pegawai serta kemampuan

untuk menumbuhkan rasa percaya dan yakin kepada perusahaan.

5. Empathy (perhatian), perhatian yang tulus yang diberikan kepada para pelanggan

(Zouari & Abdelhedi, 2021).

Berdasarkan hal itu, peningkatan kualitas pelayanan melalui survei kepuasan

mahasiswa sangat diperlukan. Tanggapan mahasiswa mengenai kepuasan terhadap dosen,

tenaga kependidikan, pengelola (fakultas), serta prasarana dan sarana diperlukan untuk

meningkatkan mutu Perguruan Tinggi.
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BAB III METODOLOGI PENELITIAN

Jenis penelitian ini tergolong kuantitatif yaitu penelitian yang menekankan

analisis pada data-data numerikal (angka-angka) yang diolah dengan metode statistika.

Tujuannya untuk mengetahui kepuasan mahasiswa program studi Pendidikan Agama

Islam yang ada di UHAMKA, kemudian berdasarkan hasil analisis diharapkan ada

perbaikan pelayanan jika memang dirasa masih belum baik dan mempertahankan

pelayanan yang sudah dirasa baik.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif

analisis, mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap objek yang diteliti melalui

data berupa orang atau Lembaga berdasarkan fakta-fakta dengan apa adanya.

Memusatkan perhatian pada permasalahan yang ada, menggambarkan fakta tentang

permasalahan yang diselidiki diiringi dengan interpretasi rasional yang seimbang serta

mendapatkan makna dan implikasi dari suatu masalah.

Penelitian mengenai kepuasan mahasiswa program studi Pendidikan Agama

Islam FAI UHAMKA dilakukan di lingkungan sivitas akademika wilayah DKI Jakarta

dan sekitarnya melalui via WAG dengan mencantumkan link kuosioner kepada

mahasisswa aktif di lingkungan FAI khususnya prodi PAI UHAMKA. Penelitian

dilaksanakan pada bulan Maret-Juni 2022.

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik

survei. Teknik survei digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu secara

alami, peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan data, misalnya dengan angket.

Instrumen penelitian yang digunakan berupa angket yang diberikan melalui google form.

Peneliti dalam hal ini menggunakan alat ukur berupa skala, dan skala yang digunakan

adalah skala Likert. Pada skala model Likert perangsang subjek untuk menjawab
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pertanyaan. Respon yang diharapkan dari subjek adalah memberikan dua penilaian

berdasarkan variasi skor yang disediakan.

Data akan disajikan dalam bentuk tabel yang disertai dengan narasi. Data yang

telah dikumpulkan kemudian dianalisis dengan menggunakan statistik deskriptif

kuantitatif berdasarkan nilai rata-rata kemudian diklasifikasikan berdasarkan kategori

seperti yang tertulis pada teknik pengumpulan data sebagai berikut :
Jumlah skor hasil pengumpulan data

Jumlah skor ideal

Interval=− ℎ

Interval = 100 − 1

5

Interval = 19,8

Sehingga dapat dibuat kategori
sebagai berikut :

Sangat Puas : angka 79,6% -
Puas : angka 59,7% -

Cukup Puas : angka 39,8% -

Tidak Puas : angka 19,8% -

Sangat Tidak Puas : angka1% -

x 100%



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Identitas Responden

Total responden Program Studi Pendidikan Agama Islam yang mengisi

angket kepuasan berjumlah 227 mahasiswa. Mulai belajar di UHAMKA bervariasi

dari tahun 2018 sampai tahun 2021.

4.2 Hasil Analisis

4.2.1 Kepuasan terhadap Dosen

Gambar 4.1 Kepuasan terhadap Dosen

Gambar 4.1 menunjukkan kepuasan mahasiswa terhadap dosen dengan

indikator 1) Kepedulian dosen dalam memberi perhatian kepada mahasiswa

mendapatkan persentase 86% dengan arti sangat puas, 2) Kepastian bahwa

pelayanan dosen sesuai dengan ketentuan mendapatkan persentase 83% dengan arti

sangat puas, 3) Daya tanggap dosen dalam membantu mahasiswa dan memberikan

jasa dengan cepat mendapatkan persentase 84% dengan arti sangat puas, 4)

Keandalan dan

9



kemampuan dosen dalam memberikan pelayanan terhadap mahasiswa

mendapatkan persentase 84% dengan arti sangat puas.

Dari 4 indikator kepuasan terhadap dosen, memiliki rata-rata 84% dari

227 responden mahasiswa Program Studi Pendidikan Agama Islam menyatakan

puas terhadap dosen di Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA.

4.2.2 Kepuasan terhadap Tenaga Kependidikan

Gambar 4.2 Kepuasan terhadap Tenaga Kependidikan

Gambar 4.2 menunjukkan kepuasan mahasiswa terhadap tenaga

kependidikan dengan indikator 1) Kepedulian tenaga kependidikan dalam memberi

perhatian kepada mahasiswa mendapatkan persentase 84% dengan arti sangat puas,

2) Kepastian bahwa pelayanan tenaga kependidikan sesuai dengan ketentuan

mendapatkan persentase 84% dengan arti sangat puas, 3) Daya tanggap tenaga

kependidikan dalam membantu mahasiswa dan memberikan jasa dengan cepat

mendapatkan persentase 85% dengan arti sangat puas, 4) Keandalan dan

kemampuan
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tenaga kependidikan dalam memberikan pelayanan terhadap mahasiswa

mendapatkan persentase 82% dengan arti sangat puas.

Dari 4 indikator kepuasan terhadap tenaga kependidikan, memiliki

rata-rata 84% dari 227 responden mahasiswa Program Studi Pendidikan Agama

Islam menyatakan puas terhadap tenaga kependidikan di Universitas

Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA.

4.2.3 Kepuasan terhadap Pengelola (Fakultas)

Gambar 4.3 Kepuasan terhadap Fakultas

Gambar 4.3 menunjukkan kepuasan mahasiswa terhadap pengelola

(fakultas) dengan indikator 1) Kepedulian pengelola dalam memberi perhatian

kepada mahasiswa mendapatkan persentase 87% dengan arti sangat puas, 2)

Kepastian bahwa pelayanan pengelola sesuai dengan ketentuan mendapatkan

persentase 84% dengan arti sangat puas, 3) Daya tanggap pengelola dalam

membantu mahasiswa dan memberikan jasa dengan cepat mendapatkan persentase

87% dengan arti sangat puas, 4)
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Keandalan dan kemampuan pengelola dalam memberikan pelayanan terhadap

mahasiswa mendapatkan persentase 84% dengan arti sangat puas.

Dari 4 indikator kepuasan terhadap pengelola (fakultas), memiliki rata-rata

85% dari 228 responden mahasiswa Program Studi Pendidikan Agama Islam

menyatakan sangat puas terhadap pengelola (fakultas) di Universitas

Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA.

4.2.4 Kepuasan terhadap Prasarana dan Sarana

Gambar 4.4 Kepuasan terhadap Prasarana dan Sarana

Gambar 4.4 menunjukkan kepuasan mahasiswa terhadap prasarana dan

sarana dengan indikator 1) Kualitas mendapatkan persentase 88% dengan arti

sangat puas, 2) Aksebilitas mendapatkan persentase 88% dengan arti sangat puas,

3) Kecukupan mendapatkan persentase 88% dengan arti sangat puas.

Dari 3 indikator kepuasan terhadap prasarana dan sarana, memiliki

rata-rata 88% dari 227 responden mahasiswa Program Studi Pendidikan Agama

Islam
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menyatakan sangat puas terhadap prasarana dan sarana di Universitas
Muhammadiyah

Prof. DR. HAMKA.
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BAB V SIMPULAN DAN REKOMENDASI

5.1 Simpulan

Kepuasan Kepuasan

terhadap sarana terhadap dosen
dan prasarana

Kepuasan
Kepuasan terhadap terhadap
pengelola (fakultas) tenaga

kependidikan

Gambar 5.1 Simpulan Hasil Survei Kepuasan Mahasiswa

Berdasarkan pembahasan yang sudah diuraikan pada Bab IV, maka dapat

disimpulkan bahwa Mahasiswa Program Studi Pendidikan Agama Islam FAI

UHAMKA merasa sangat puas terhadap dosen dengan persentase 84%, sangat puas

terhadap tenaga kependidikan dengan persentase 84%, sangat puas terhadap

pengelola (fakultas) dengan persentase 85%, sangat puas terhadap prasarana dan

sarana dengan persentase 88%.

5.2 Rekomendasi

Berdasarkan hasil survei kepuasan, Mahasiswa Program Studi Pendidikan

Agama Islam merekomendasikan :
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a. Bagi Dosen

• Diberikan monitoring oleh pimpinan terhadap kinerja dosen baik

dalam pengajaran, pelayanan dan kepuasan dosen pengampu

• Diberikan informasi pada setiap rapat dalam rangka meningkatkan

kualitas mutu layanan

• Diberikan pelatihan dosen dalam rangka meningkatkan kualitas

pelayanan bisa melalui Lembaga internal Uhamka atau bisa dari luar

ISO dll,

b. Bagi Tenaga Kependidikan

• Memfasilitasi pelatihan sebagai peningkatan mutu layanan tendik

terhadap dosen dan mahasiswa (mendapat sertifikat pelayanan mutu

tendik)

• Terus mengupgrade kompetensi tendik dengan cara memberikan

informasi dan evaluasi kinerja setiap bulan dalam rangka peningkatan

kualitas mutu terhadap layanan melalui kotak saran dan kepuasan di

tempatkan di depan sekretariat atau bisa melalui via WA. Setiap

mahasiswa dan dosen yang sudah diberikan layananan maka bisa

diberikan symbol terhadap kepuasan dan saran kedepannya untuk

perbaikan yang lebih baik.

• Diberikan peningkatan layanan website bagi mahasiswa yang ingin

meminta layanan melalui online bisa di tingkatkan menu pelayanan
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bagi mahasiswa dan kebutuhan mahasiswa agar bisa mudah di unduh

dan di akses informasi seputar kegiatan Akademika FAI Uhamka

c. Bagi Pengelola (Fakultas)

• Melakukan monev yang rutin dan berkala dalam rangka meningkatkan

kualitas mutu FAI melalui pelayanan.

• Memberikan informasi yang update terkait rencana kegiatan dalam

program kerja fakultas melalui pemenuhan rensta universitas.

• Mengadakan pertemuan rutin dengan dosen dan tendik dalam

meningkatkan sinergitas dalam keberlangsungan tupoksi dan tukar

sharing sebagai upaya untuk meningkatkan mutu fakultas terhadap

mahasiswa

d. Bagi Prasarana dan Sarana

• Meningkatkan pelayanan online dengan cara mengoptimalkan Website

Fakultas Agama Islam agar webometric meningkat dengan adanya

fitur layanan dan kebutuhan mahasiswa dll.

• Disediakan 1 ruang khusus Penjamu FAI agar setiap kegiatan yang

kaitannya terkait penjamu agar lebih optimal dan efektif dengan
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dibantu fasilitasi dengan printer dan sarana lainnya bangku dan meja

serta papan tulis.

• Agar bisa ditambah ruang perkuliahan dan fasilitas yang mendukung

di dalamnya, seperti, AC dengan remotnya, TV Digital anroid, kursi

mahasiswa yang baik

• Layanan Komputer di loby FAI agar bisa di tambah dan bisa di akses

sesuai kebutuhan mahassiwa seperti, melihat nilai, input KRS, mencari

literatur dll.

• Agar disediakan mushola tetap yang proporsional agar dapat

mahasiswa berjamaah sholat di lantai 6

• Disediakan spekear di setiap kelas dan di loby fai serta ruang dosen,

pimpinan, agar infromasi terkait perkuliahan bisa dapat mudah di

sampaikan dan juga dapat di manfaatkan dengan kumandang adzan

sebagai upaya tercapainya Indikator kinerja 94 pada renstra FAI dan

Universitas yaitu Tingkat penerapan lingkungan kerja yang Islami

5.3 Tindak Lanjut

Berdasarkan rekomendasi, pimpinan FAI UHAMKA melakukan tindak

lanjut sebagai berikut :

1. Mengadakan pelatihan dosen

2. Mendorong tendik mengikuti sertifikasi kompetensi

3. Mengadakan pertemuan rutin dengan dosen dan tendik dalam

meningkatkan sinergitas

4. Menambah fasilitas ruang kuliah
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3. Analisis Data

A. Kepuasan terhadap Dosen
Keandalan dan
kemampuan
dosen dalam
memberikan
pelayanan
terhadap
mahasiswa

Daya tanggap
dosen dalam
membantu
mahasiswa

dan
memberikan
jasa dengan

cepat

Kepastian
bahwa

pelayanan
dosen sesuai

dengan
ketentuan

Kepedulian
dosen dalam
memberi
perhatian
kepada

mahasiswa

3 3 3 3

3 4 4 4

3 4 3 3

3 4 3 3

3 4 3 4

3 3 3 3

4 4 3 4

4 4 3 3

4 4 4 3

4 4 4 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 4 4 4

4 3 3 3

4 4 4 4

2 2 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 3 3 3

4 3 3 3

4 3 3 3

4 3 4 4

3 3 4 3

4 4 3 3

3 3 3 2

4 4 4 4

3 3 3 3

3 4 2 3

3 3 3 3

4 4 4 4

4 4 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 4 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 4 4 4

4 4 4 4



3 3 3 4

4 4 4 4

3 3 3 3

4 3 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 4 3

3 3 3 4

3 3 3 3

3 3 3 4

3 3 3 3

3 4 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4

3 4 4 3

3 4 4 4

3 3 4 4

3 3 3 3

4 4 4 4

3 4 4 4

4 3 4 4

4 4 3 4

3 3 3 3

4 3 4 3

3 4 3 4

4 3 3 3

4 4 3 3

4 3 3 3

4 3 4 4

4 3 3 3

4 3 4 4

3 3 3 3

4 3 4 4

4 3 3 4

3 4 4 3

3 3 3 3

4 4 4 3

3 4 4 3

3 3 3 3

4 3 3 3

4 3 3 3

3 3 3 3

3 4 3 4

4 4 3 4

4 4 3 4

3 3 3 3

3 3 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4

3 3 4 4



3 3 3 3

3 3 4 3

3 3 3 3

4 4 3 2

4 4 4 4

3 3 4 4

4 3 4 3

3 3 3 3

4 3 4 4

4 3 4 4

4 3 3 3

3 3 3 3

4 4 4 3

3 3 3 3

4 4 3 4

4 4 4 4

3 3 3 3

4 4 4 4

4 3 4 4

4 4 3 3

3 3 3 3

4 4 4 3

4 3 4 4

3 3 3 3

4 3 3 4

3 3 3 4

4 4 3 4

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

3 4 3 4

4 3 4 3

3 3 3 3

3 3 4 4

4 3 4 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

4 3 3 4

4 4 4 4

4 3 3 3

3 3 3 3

4 3 4 3

3 4 4 4

3 3 3 3

3 4 3 4

4 4 3 4

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 4

4 3 3 4



4 4 4 4

3 3 3 4

4 4 3 3

4 3 4 3

4 4 4 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 4 4 4

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

3 3 3 4

4 3 4 3

3 3 3 3

4 3 4 3

4 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 4

3 3 3 4

3 3 3 3

4 3 3 4

4 4 4 3

3 3 3 3

3 4 3 3

3 3 3 3

4 4 3 3

4 4 4 4

3 3 3 3

4 3 4 4

3 4 3 3

4 3 4 3

4 3 4 3

4 3 3 4

3 3 3 3

4 4 4 3

3 3 3 3

4 4 3 4

4 3 4 3

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

3 3 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

4 4 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3



4 3 3 2

3 4 4 3

3 3 4 3

3 3 3 3

3 4 4 3

4 3 4 4

3 4 3 4

3 3 3 4

4 4 3 4

3 4 4 4

4 3 4 3

3 3 3 3

4 3 3 4

3 4 3 3

3 3 3 4

3 4 3 3

3 3 3 4

3 3 3 3

3 4 4 4

3 3 4 4

3 3 3 4

4 3 3 3

3 4 3 3

3 3 3 4

3 4 3 3

4 3 4 4

3 3 3 3

3 4 3 4

4 3 4 4

3 3 3 4

4 3 3 3

86% 83% 84% 84%

B. Kepuasan terhadap Tenaga Kependidikan
Keandalan dan
kemampuan

tenaga
kependidikan

dalam
memberikan
pelayanan
terhadap
mahasiswa

Daya tanggap
tenaga

kependidikan
dalam

membantu
mahasiswa dan
memberikan
jasa dengan

cepat

Kepastian
bahwa

pelayanan
tenaga

kependidikan
sesuai dengan
ketentuan

Kepedulian
tenaga

kependidikan
dalam memberi

perhatian
kepada

mahasiswa

3 3 3 3

3 3 3 3

4 4 4 3

4 4 4 3

4 4 4 3

3 3 3 3

4 4 4 3

4 4 4 4

3 4 4 4

4 4 4 4



3 3 3 2

3 3 3 3

3 4 4 4

3 4 4 4

3 4 4 4

3 2 3 2

3 3 3 3

3 3 3 3

4 4 4 3

4 4 4 3

4 4 4 3

4 4 4 3

3 3 2 4

4 4 3 4

3 3 3 3

4 4 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 4 4

4 4 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 3 4 4

3 2 2 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 4 4 3

4 4 4 3

3 3 3 4

4 4 4 4

3 3 3 3

4 3 3 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 4 4

4 3 4 3

3 3 3 3

4 3 3 3

4 3 3 3

4 4 4 3

4 4 4 3

3 3 3 4

3 3 3 3

3 3 4 4

3 3 4 4

3 3 3 3

4 4 3 4

4 4 4 3



3 3 4 4

4 4 4 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 3 3 3

4 4 4 3

3 3 4 3

4 4 4 4

3 3 3 4

4 4 3 3

3 3 3 3

4 4 4 4

3 3 3 3

4 3 3 3

4 4 3 4

4 4 4 4

4 4 3 3

3 3 4 4

3 3 3 3

4 4 3 2

3 3 3 3

3 3 3 3

3 2 3 3

3 3 4 4

3 4 3 3

3 3 3 3

4 3 4 4

3 3 4 4

3 3 3 4

3 3 4 3

4 4 4 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 4 3 3

4 3 3 4

3 3 4 4

3 4 3 3

3 3 3 3

3 3 4 4

4 3 4 3

4 4 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 3 4 3

4 4 3 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 2 4 3

4 4 4 4

3 3 3 3

3 4 4 4



4 4 4 4

3 3 3 3

3 4 4 3

3 4 3 4

3 3 3 4

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

4 4 4 3

3 4 3 3

3 3 3 3

3 3 4 3

4 3 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 4 4 3

3 3 3 3

4 4 4 4

3 4 3 4

4 4 3 3

3 3 3 3

4 3 4 3

3 4 4 4

3 3 3 3

3 4 4 3

3 4 4 3

3 3 3 3

4 4 4 4

3 4 4 3

3 4 4 3

3 3 4 3

3 3 3 4

4 4 4 4

3 3 4 4

4 3 3 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

4 3 3 3

4 4 4 3

3 3 3 3

4 4 4 4

4 4 3 4

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3



4 3 4 3

4 4 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

4 4 4 3

4 4 4 4

3 3 3 3

4 4 3 4

4 4 3 3

4 4 4 4

4 4 4 3

4 4 4 4

3 3 3 3

3 4 3 4

3 3 3 3

3 4 3 4

4 3 3 3

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

3 4 4 3

3 3 3 3

4 4 3 3

3 4 3 3

4 4 4 3

3 4 3 3

3 4 3 3

3 3 3 3

4 4 4 4

4 3 4 3

4 4 3 4

3 3 3 3

3 3 4 3

4 3 4 3

3 3 4 4

3 2 3 3

3 4 3 3

3 3 3 3

4 3 4 3

4 3 3 3

3 4 4 3

4 4 3 4

4 4 3 3

3 4 3 3

3 3 3 3

3 4 3 4

3 4 3 3

3 3 4 3

3 3 3 3

3 3 4 3



3 4 3 4

3 4 3 3

3 4 3 3

3 3 4 3

3 4 4 3

3 4 4 3

4 3 4 3

3 3 3 3

4 3 4 4

84% 84% 85% 82%

C. Kepuasan terhadap Pengelola (Fakultas)
Keandalan dan
kemampuan

pengelola dalam
memberikan
pelayanan
terhadap
mahasiswa

Daya tanggap
pengelola
dalam

membantu
mahasiswa

dan
memberikan
jasa dengan

cepat

Kepastian
bahwa

pelayanan
pengelola

sesuai dengan
ketentuan

Kepedulian
pengelola dalam

memberi
perhatian kepada

mahasiswa

3 3 3 3

3 3 3 3

4 3 4 4

4 3 4 4

4 3 4 4

3 3 3 3

4 4 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4

2 3 3 3

3 3 3 3

4 3 4 4

4 3 4 4

4 3 4 4

2 3 2 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 4 4 3

4 3 4 3

4 3 4 3

4 4 4 3

3 3 3 3

4 4 4 3

3 3 3 3

4 4 4 4

3 3 3 3

3 2 2 2

3 3 3 3

4 3 4 3

4 4 4 4



3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 4 4 4

3 3 4 4

4 3 3 3

4 4 4 4

3 3 3 3

4 4 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 2

3 3 3 3

3 3 4 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 3 3 3

3 3 3 3

3 3 4 3

3 4 4 3

3 3 4 4

3 4 4 4

3 4 4 3

4 3 3 3

3 3 3 3

4 4 4 3

4 4 4 3

4 4 3 3

3 4 4 3

3 3 4 3

4 4 4 4

4 4 3 4

4 4 4 3

3 4 3 4

4 4 4 4

4 3 4 4

3 3 4 3

4 4 3 3

4 4 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4

4 4 3 3

4 4 4 4

3 3 3 4

3 3 3 3

4 4 4 4

4 3 4 3

4 4 3 4



4 4 4 4

3 3 4 4

3 3 3 3

4 3 3 4

4 4 4 4

4 3 4 4

4 3 3 3

4 4 4 3

3 4 4 3

4 4 3 4

4 4 4 4

3 3 3 3

3 4 4 4

4 3 4 3

4 4 3 3

4 4 4 4

3 3 3 3

3 3 4 3

4 3 4 3

4 3 4 4

3 3 3 3

4 3 3 4

3 3 3 3

4 2 2 3

4 4 4 3

3 3 3 3

3 4 3 3

4 2 3 4

3 3 4 3

4 4 4 3

4 4 4 3

4 3 3 3

4 4 4 3

3 3 4 3

3 4 3 3

4 4 4 3

3 3 3 3

3 4 3 4

4 4 4 4

4 4 3 3

4 3 4 3

4 4 4 4

4 4 4 3

4 4 4 3

3 3 3 3

3 3 3 3

4 4 4 4

4 4 4 4

3 3 3 3

3 3 3 4

3 3 4 4

3 3 3 3



4 4 4 3

4 3 3 4

3 3 3 3

4 3 4 3

4 4 4 3

3 3 3 3

3 3 3 4

3 4 4 3

3 3 3 3

4 3 3 4

4 4 4 4

4 3 4 4

3 4 4 3

4 4 4 4

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 4 4 3

3 4 4 4

3 4 4 4

3 3 4 3

3 3 3 3

3 3 3 4

4 4 4 4

3 3 3 3

3 4 3 4

4 3 3 4

3 3 3 3

4 3 4 3

4 4 3 4

4 4 4 3

4 4 4 3

4 4 3 4

4 3 3 3

3 3 4 4

3 3 3 3

4 3 3 4

4 4 3 4

3 4 4 3

3 4 4 3

3 3 3 4

4 3 4 3

3 4 4 3

4 3 3 4

3 3 3 3

4 4 4 4

3 3 3 3

3 4 3 4

4 3 3 4

3 3 3 3

4 3 3 4



3 3 3 3

3 4 4 3

3 3 3 3

3 3 4 4

4 4 4 4

3 4 3 4

3 4 3 3

4 4 3 4

3 3 3 3

4 4 4 3

4 3 4 4

4 3 4 3

3 3 3 3

2 3 4 4

4 3 4 3

3 3 3 3

4 4 3 3

4 4 3 3

4 4 3 4

4 3 3 3

3 3 4 4

3 4 4 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 4

4 3 3 3

3 3 3 4

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

3 3 4 3

3 3 3 3

3 3 3 3

3 3 3 4

4 3 3 3

3 3 3 4

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 3 3

3 4 4 3

87% 84% 87% 84%

D. Kepuasan terhadap Sarana dan Prasarana

Kecukupan Aksesibilitas Kualitas

2 2 3

2 3 3

4 4 3

4 4 3

4 4 3

3 3 4



4 3 4

4 3 4

4 3 4

4 3 4

3 3 3

3 3 3

4 4 4

3 4 4

4 4 4

2 3 3

3 3 3

3 3 3

4 3 3

4 4 4

4 4 4

4 4 4

4 3 4

3 2 4

3 3 3

4 4 4

2 3 3

3 3 3

3 3 3

3 3 3

4 4 4

3 3 3

3 3 3

3 3 3

3 4 3

2 2 3

3 3 3

3 3 3

3 4 3

4 4 4

4 4 4

4 4 4

3 3 3

4 2 3

3 3 3

3 3 3

2 2 2

3 3 3

3 3 3

3 3 3

3 3 3

4 3 3

3 3 3

3 4 3

4 4 3

3 3 4

3 3 4

3 3 4



4 3 4

3 3 3

3 3 3

3 3 3

3 3 3

3 4 4

3 4 4

3 4 4

3 4 4

3 4 4

4 4 4

4 4 4

3 4 4

4 4 4

3 3 3

4 4 4

3 4 3

4 4 4

4 3 3

4 4 4

4 3 3

4 4 4

4 4 4

3 4 3

4 4 4

3 3 3

3 3 3

2 2 3

4 4 3

4 4 3

4 4 3

3 4 3

3 3 4

3 3 3

4 4 4

4 4 4

4 4 4

2 2 4

3 3 4

4 4 4

4 4 4

4 4 4

4 3 3

3 3 3

4 4 4

3 3 3

3 2 3

4 4 4

4 4 4

3 3 3

4 4 4

4 4 3



3 3 4

4 4 4

3 3 3

4 4 3

4 4 4

4 4 4

3 4 4

4 3 4

4 4 4

4 4 4

4 3 4

4 4 4

3 4 3

4 4 4

4 4 4

4 3 4

3 4 4

4 4 4

4 4 4

3 3 3

4 4 3

4 4 3

3 3 4

4 4 4

4 4 4

3 3 4

3 4 3

4 4 4

4 4 4

4 4 4

3 3 3

4 4 4

4 4 4

4 3 3

3 3 4

3 4 4

3 3 4

3 3 3

3 4 4

3 3 3

4 4 4

3 3 3

4 4 4

4 4 4

3 3 4

3 3 3

4 3 4

3 3 4

4 4 4

4 4 4

3 3 3

3 3 4



3 3 3

4 4 4

4 4 3

4 3 3

4 4 4

3 3 3

3 3 4

4 4 4

3 3 4

4 4 4

4 4 4

4 4 4

4 4 3

3 3 3

4 4 4

4 4 4

4 3 3

4 4 4

4 4 4

4 4 4

3 3 3

4 4 4

4 3 3

4 4 4

4 4 4

4 4 4

4 4 3

4 3 3

3 3 4

4 4 4

3 4 3

3 3 3

3 4 4

3 4 3

4 4 4

4 4 4

4 4 4

4 4 4

4 4 3

4 4 4

4 4 4

4 4 3

3 4 3

4 4 3

4 4 3

4 4 3

4 4 3

3 3 3

4 4 3

3 3 3

4 4 4

4 4 3



3 4 4

4 4 4

3 3 3

3 3 3

3 3 3

4 4 3

3 3 3

4 4 4

4 4 3

3 4 4

4 4 4

3 3 3

3 3 3

88% 88% 88%
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