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KATA PENGANTAR 
 

Puji syukur ke hadirat Allah swt atas berbagai limpahan nikmat-Nya, sehingga penulis dapat 

menyelesaikan laporan survei yang berjudul Survei Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan 

Pendidikan  di Sekolah Pascasarjana UHAMKA Program Studi Magister Pendidikan Bahasa 

Indonesia Tahun 2021 dengan tepat waktu. 

Survei kepuasan ini bertujuan untuk mengetahui dan memperoleh data tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap layanan pendidikan di Sekolah Pascasarjana UHAMKA Program Studi 

Magister Pendidikan Bahasa Indonesia Tahun 2021. Hasil penelitian ini peneliti berharap 

dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dari penyelenggara pendidikan dalam Program Studi 

Magister Pendidikan  Bahasa  Indonesia di Sekolah Pascasarjana UHAMKA sehingga 

menjadi penyelenggara pendidikan yang lebih baik lagi ke depannya. 

Penulis menyadari bahwa laporan survei ini tidak luput dari berbagai kekurangan dan 

kelemahan. Oleh sebab itu, kritik dan saran yang membangun untuk penyempurnaan laporan 

survei di kemudian hari. 

Penulis sampaikan ucapan terima kasih yang mendalam kepada 1) Prof. Dr. Gunawan 

Suryoputro, M. Hum., selaku Rektor UHAMKA; 2) Prof. Dr. Ade Hikmat, M.Pd., selaku 

direktur sekolah Pascasarjana UHAMKA; 3) Dr. Wini Tarmini, M.Hum., selaku Ketua 

Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia; dan 4) Dr. Ishaq Nuriadi, M.Pd., 

selaku Ketua Lembaga Penjamu Mutu (LPM) serta rekan-rekan yang turut dalam penelitian 

ini. 

Berkat dukungan dari Bapak/Ibu sekalian, penulis dapat menyelesaikan laporan 

survei ini tepat pada waktunya. Semoga hasilnya dapat memberikan kontribusi positif bagi 

pengembangan keilmuwan penulis, sehingga dapat terus meningkatkan mutu atau kualitas 

Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia di Sekolah Pascasarjana UHAMKA. 

 

        Jakarta, 7 April 2021 

 

 

         Penulis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang  

Pelayanan perlu mendapatkan perhatian besar dari perguruan tinggi, sebab kualitas 

pelayanan yang rendah akan menempatkan pemahaman pada posisi yang kurang 

menguntungkan sehingga mahasiswa sebagai konsumen merasa kurang puas. Kepuasan 

kansumen merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih 

sekurang-kurangnya sama atau melampui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan 

timbul apabila hasil (outcome) yang tidak memenuhi harapan (Tjiptono, 2016). Perguruan 

tinggi yang gagal dalam memberikan kepuasan pelayanan akan menghadapi masalah yang 

konpleks. Umumnya mahasiswa yang tidak puas terhadap pelayanan akan menyampaikan 

pengalaman buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian 

akibat dari kegagalan memberikan kepuasan kepada mahasiswa. Dengan kata lain, setiap 

perguruan tinggi harus dapat merencanakan, mengorganisasikan, mengimplementasikan, 

dan mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan yang diberikan 

dapat memuaskan para mahasiswa. 

Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA merupakan salah satu lembaga 

pendidikan yang memberikan layanan mahasiswa yang berkaitan dengan kelangsungan 

perkuliahan dan berhubungan secara langsung dengan mahasiswa. Program Studi 

Pendidikan Bahasa Indonesia di SPs UHAMKA, sebagai salah satu institusi pendidikan 

yang memiliki komitmen untuk menghasilkan pendidikan yang bermutu, dapat melakukan 

pengukuran tingkat kepuasan pelanggannya. Hal ini untuk menentukan kualitas pelayanan 

akademik telah mampu memenuhi ketentuan-ketentuan yang diharapkan oleh 

pelanggannya. 

Kepuasan mahasiswa sebagai pengguna jasa utama menjadi tonggak bagi 

keberlangsungan suatu perguruan tinggi. Hal ini dikarenakan kepuasan mahasiswa akan 

berdampak pada   loyalitasnya terhadap perguruan tinggi tersebut. Seorang pengguna jasa 

(mahasiswa) yang oyal akan menjadi asset yang sanga bernilai bagi perguruan tinggi, 

karena mahasiswa akan bersedia mempromosikan perguruan tingginya kepada orang lain 

memberikan umpan balik positif, mengurangi pengaruh serangan dari para kompetitor 

institusi sejenis, serta  meningkatkan citra positif dari institusi tersebut. 
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Program Studi Pendidikan Bahasa Indonesia di SPs UHAMKA memiliki rencana 

strategis yang diukur melalui beberapa indikator, untuk mengukur kualitas pelayanan. 

Pada penelitian sebelumnya dengan stakeholders mahasiswa, mahasiswa baru, orang tua, 

dan wisudawan, sedangkan, pada penelitian ini fokus pada kepuasan mahasiswa. Apabila 

kepuasan mahasiswa terhadap layanan pendidikan Program Studi Pendidikan Bahasa 

Indonesia di SPs UHAMKA tidak dilakukan, maka akan berakibat ke citra dan Akreditasi 

Perguruan Tinggi. 

Untuk mendapati layanan pendidikan yang optimal, Universitas Muhammadiyah 

Prof. Dr. HAMKA melalui satuan penjaminan mutu internal (SPMI) mengadakan survei 

kepuasan mahasiswa terhadap layanan pendidikan yang diterapkan oleh universitas. 

Dalam hal ini, SPMI membentuk tim unit gugus program studi untuk melakukan evaluasi 

secara komprehensif terkait kepuasan mahasiswa SPs Universitas Muhammadiyah Prof. 

Dr. HAMKA terhadap layanan pendidikan di tahun 2021 ini. Tujuan yang ingin dicapai 

melalui survei ini adalah diperolehnya temuan empiris tentang tingkat kepuasan 

mahasiswa SPs UHAMKA terhadap layanan akademik dalam Program Magister 

Pendidikan bahasa Indonesia yang selama ini telah diberikan. 

 

B. Rumusan Masalah  

Membuat rumusan masalah penelitian yaitu bagaimanakah tingkat kepuasan mahasiswa 

terhadap layanan akademik dalam Program Magister Pendidikan bahasa Indonesia di SPs 

UHAMKA? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, peneliti membuat tujuan penelitian untuk 

mengetahui gambaran tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik dalam 

Program Magister Pendidikan bahasa Indonesia di SPs UHAMKA. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Peneliti berharap penelitian bermanfaat oleh berbagai pihak yang terkait dengan 

penyelenggaraan lembaga pendidikan sebagai berikut. 

1. Bahan evaluasi serta landasan bagi pimpinan baik pimpinan universitas, fakultas, dan 

program studi dalam mengambil kebijakan dan mengembangkan kualitas proses 

pendidikan di Sekolah pascasarjana UHAMKA 
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2. Bahan evaluasi dan masukan untuk tenaga pengajar/dosen dalam meningkatkan 

kualitas proses pengajar di Porgram Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia. 

3. Bahan evaluasi untuk tenaga kependidikan di Sekolah Pascasarjana UHAMKA untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan yang terbaik untuk mahasiswa. 

4. Bahan evaluasi bidang pengadaan sarana dan prasarana untuk menyediakan sarana dan 

prasarana sebagai bentuk peningkatan kualitas sarana dan prasarana di Sekolah 

pascasarjana UHAMKA. 

5. Bahan evaluasi untuk segenap pengelola lembaga pendidikan untuk mewujudkan 

pendidikan yang berkualitas baik sesuai dengan harapan masyarakat sehingga menjadi 

lembaga yang penuh sinergi dalam penyelengaraan lembaga pendidikan. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 
 

A. Lembaga Pendidikan 

Lingkungan pendidikan sangat dibutuhkan dalam proses pendidikan sebab 

lingkungan pendidikan tersebut berfungsi menunjang proses belajar mengajar secara 

nyaman, tertib, dan berkelanjutan. Dengan suasana seperti itu, maka proses pendidikan 

dapat dilaksanakan (Achmad, 2012). Dengan kata lain, lembaga pendidikan dapat 

dikatakan sebagai suatu badan yang badan yang berusaha mengelola dan 

menyelenggarakan kegiatan-kegiatan sosial, kebudayaan, keagamaan, penelitian 

keterampilan dan keahliann di lingkungan pendidikan. 

Roqib dan Nurfuadi (2011:75) berpendapat secara etimologi, lembaga adalah asal 

sesuatu, acuan, sesuatu, sesuatu yang memberi bentuk pada yang lain, badan atau 

organisasi yang bertujuan mengadakan suatu penelitian keilmuan atau melakukan sesuatu 

usaha. Dari pengertian di atas dapat dipahami bahwa, lembaga mengandung dua arti yaitu 

pengertian secara fisik, materil, konkret, dan pengertian secara nonfisik, nonmateril dan 

abstrak. 

Lembaga pendidikan merupakan organisasi publik agar dapat memberikan 

pelayanan yang berkualitas diperlukan adanya perubahan sumber daya yang dimiliki, 

berupa perbaikan perangkat pelayanan dan memaksimalkan peran pelayan yang ada. 

Langkah yang perlu ditempuh oleh lembaga pendidikan untuk meningkatkan pelayanan 

tersebut adalah mengoptimalkan kemampuan sumber daya manusianya serta peningkatan 

sarana dan prasarana yang mendukung kelancaran pelayanan pendidikan (Rinala, 2013). 

Lembaga pendidikan disebut sebagai badan atau instansi baik negeri maupun swasta 

yang melaksanakan kegiatan mendidik. Dengan kata lain, lembaga pendidikan adalah 

badan atau instansi yang menyelenggarakan usaha pendidikan. lembaga pendidikan 

tertinggi yaitu perguruan tinggi. Perguruan tinggi ini dapat berbentuk akademi, politeknik, 

sekolah tinggi, institut, atau universitas, dan berkewajiban menyelenggarakan pendidikan, 

penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. Serta dapat juga menyelenggarakan 

program akademik, profesi, dan/atau vokasi. 

Berdasarkan uraian beberapa ahli di atas, lembaga pendidikan adalah suatu badan 

yang badan yang berusaha mengelola dan menyelenggarakan kegiatan mendidik. Lembaga 

pendidikan sebagai tempat perubahan tingkah laku seseorang untuk lebih baik lagi. 
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Lembaga pendidikan dengan jenjang pendidikan paling tinggi yaitu perguruan tinggi. 

Perguruan tinggi adalah suatu lembaga pendidikan yang memfokuskan pada bidang 

keilmuan sesuai dengan akademis. 

 

B. Kinerja Lembaga 

Kinerja merupakan suatu istilah secara umum yang digunakan untuk sebagian atau 

seluruh tindakan atau aktivitas dari suatu organisasi pada suatu periode dengan referensi 

pada sejumlah standar seperti biaya-biaya masa lalu atau yang diproyeksikan, dengan 

dasar efisiensi, pertanggungjawaban atau akuntabilitas manajemen dan semacamnya 

(kirom, 2015:3). Kinerja dapat dikatakan sebagai suatu kondisi yang harus diketahui dan 

dikonfirmasikan kepada pihak tertentu untuk mengetahui tingkat pencapaian hasil suatu 

instansi dihubungkan dengan visi serta untuk mengetahui dampak positif dan negatif dari 

suatu kebijakan operasional yang berlaku. 

Kinerja merupakan hasil kerja atau perilaku nyata yang ditampilkan setiap orang 

sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh karyawan sesuai dengan perannya dalam 

perusahaan. Kinerja dalam lembaga merupakan jawaban dari berhasil atau tidaknya tujuan 

organisasi yang telah ditetapkan. Kinerja dalam lembaga dapat dilihat dari kepuasan 

publik. Jika dikaitkan dengan perguruan tinggi, kepuasan kinerja lembaga dapat diukur 

dengan pencapaian kepuasan pengguna perguruan tinggi. Salah satunya ialah kepuasan 

mahasiswa. Kepuasan mahasiswa dapat diukur melalui  kepuasan terhadap pimpinan 

kamus, dosen, tenaga kependidikan dan sarana prasarana. 

1. Pimpinan, pada hakikatnya adalah seorang yang mempunyai kemampuan untuk 

mempengaruhi perilaku orang lain. Dalam kegiatannya, pemimpin memiliki kekuasaan 

yang mengerahkan dan mempengaruhi bawahanya sehubungan dengan tugas-tugas 

yang harus dilaksanakan.   

2. Dosen, adalah salat satu komponen esensial dalam suatu sistem pendidikan diperguruan 

tinggi dalam mewujudkan tujuan pendidikan nasional. 

3. Tenaga Kependidikan, dibedakan menjadi tenaga struktural, tenaga fungsional, dan 

tenaga teknis penyelenggara pendidikan.  

4. Sarana dan Prasarana, setiap satuan pendidikan wajib memiliki sarana yang 

meliputi perabot, peralatan pendidikan, media pendidikan, buku, dan sumber belajar 

lainnya, bahan habis pakai, serta perlengkapan lain yang diperlukan untuk menunjang 

proses pembelajaran yang teratur dan berkelanjutan.  
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C. Pelayanan Akademik 

Menurut Ahmad (2016:32), pelayanan adalah suatu tindakan dalam memenuhi 

keinginan, kebutuhan, dan permintaan konsumen. Dengan demikian, pelayanan adalah 

sebagai suatu tindakan pelayanan kerja yang dilakukan seseorang atau orang lain 

berkesediaan untuk bekerja atau bertindak, penggunaan bantuan, pemberitahuan atau 

publikasi, serta memnuhi kebutuhan melalui aktivitas orang lain dan dterima langsung. 

Adapun layanan yang diberikan oleh perguruan tinggi sebagai program yang harus 

diberikan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggannya yaitu layanan mahasiswa 

yang tercantum dalam buku pedoman akademik (DepkikBud, 2016). Hal ini tentunya 

untuk acuan alur kerja dan penilaian. Sebagai penilaian harus ada acuan sebagai sandaran 

untuk menilai bahwa sesuatu itu bagus, sehingga dapat diandalkan. Pelayanan yang bagus 

tentunya bermutu atau berkualitas dari berbagai segi sehingga sangat ideal sekali untuk 

mencapainya, tetapi berusaha untuk mencapai tujuan tersebut. 

layanan yang diberikan memberikan dasar yang baik bagi penggunaan atau 

pemakaian jasa ulang, terciptanya loyalitas mahasiswa, dan reputasi fakultas di mata 

mahasiswa lebih baik. Indikator kepuasan pelanggan (mahasiswa) yang dinilai tidak puas 

adalah hubungan fakultas dan mahasiswa tidak harmonis, layanan yang ada tidak bisa 

memberikan dasar yang baik bagi pengguna atau pemakai jasa ulang, tidak terciptanya 

loyalitas mahasiswa, reputasi fakultas dinilai mahasiswa tidak jauh lebih baik (Ahmad, 

2016:48). 

 

D. Kepuasan Mahasiswa 

Setiap perguruan tinggi pastinya menginginkan untuk memenuhi segala keinginan 

mahasiswa dalam arti memberikan kepuasan kepadanya. Walaupun demikian hal itu 

bukanlah satu-satunya sasaran. Perguruan tinggi tidak dapat melupakan sasaran lainnya. 

Kepuasan mahasiswa memberikan banyak manfaat bagi perguruan tinggi, dan tingkat 

kepuasan mahasiswa yang makin tinggi akan memnghasilkan loyalitas mahasiswa yang 

lebih besar. 

Ahmad (2016:18) menjelaskan, kepuasan mahasiswa adalah hasil akhir yang 

dirasakan oleh mahasiswa setelah membandingkan dan mengevaluasi kesesuaian antara 

harapan dengan kenyataan dari didapat dalam proses pelayanan. Degan kata lain, kepuasan 

mahasiswa merupakan perasaan secara psikologis seseorang terhadap hasil atau produk 
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yang diharapkan berdasarkan pengalaman dan pengetahuan sebelumnya di dalam 

memorinya. 

Kepuasan tidak selamanya diukur dengan uang, tetapi lebih didasarkan pada 

pemenuhan perasaan tentang apa yang dibutuhkan seseorang. Dengan kata lain, Kotler 

dalam Debby L (2010) mengatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja 

suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan mahasiswa adalah perasaan bahagia dan 

suka cita yang dirasakan mahasiswa karena penjaminan mutu internal lembaga dengan 

kebijakan pimpinan, kompetensi dosen dan pelayanan karyawan sebagai indikator 

utamanya. Kepuasan mahasiswa tidak terlepas dari kebijakan pimpinan, kompetensi dosen 

dan pelayanan karyawan yang diberikan lembaga Perguruan Tinggi. Kepuasan mahasiswa 

dikatakan juga sebagai perasaan bahagia dan suka cita yang dirasakan mahasiswa karena 

penjaminan mutu internal lembaga dengan kebijakan pimpinan, kompetensi dosen dan 

pelayanan karyawan sebagai indikator utamanya. Kepuasan mahasiswa tidak terlepas dari 

kebijakan pimpinan, kompetensi dosen dan pelayanan karyawan yang diberikan lembaga 

Perguruan Tinggi (Ikhsan, 2014:4). 

Kepuasan mahasiswa adalah sikap positif mahasiswa terhadap pelayanan lembaga 

pendidikan tinggi karena adanya kesesuaian antara harapan dari pelayanan dibandingkan 

dengan kenyataan yang diterimanya (Sopiatin, 2010:33). Dengan demikian, kepuasan 

mahasiswa adalah perbandingan antara harapan yang diinginkan mahasiswa tentang 

pelayanan karyawan, kompetensi dosen yang didukung oleh sarana prasarana dan 

kepemimpinan dengan apa yang mahasiswa rasakan setelah mendapatkan pelayanan. 

Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan mahasiswa atas pelayanan akan 

berpengaruh pada perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan mahasiswa setelah terjadi 

proses pelayanan. Apabila mahasiswa merasa puas, maka dia akan menunjukkan 

kepuasan. Mahasiswa telah mengetahui bentuk-bentuk pelayanan yang baik melalui 

pengalaman serta pengetahuan sebelumnya. Mahasiswa berharap akan mendapatkan 

pelayanan yang baik, apabila akan menggunakan salah satu fasilitas jasa fakultas. Hanya 

mahasiswa pada tahapini belum menggunakan fasilitas jasa tersebut. 

Menurut Berry dalam Sopiatin, (2010), terdapat lima indikator kepuasan mahasiswa dalam 

kaitannya dengan mutu pendidikan, yaitu:  
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1. Keandalan, berhubungan dengan kebijakan pimpinan, kompetensi dosen dan pelayanan 

karyawan dalam memberikan pelayanan yang bermutu dengan yang dijanjikan, 

konsisten, yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan mahasiswa.  

2. Daya tanggap, kesedian personil sekolah untuk mendengarkan dan mengatasi keluhan 

mahasiswa/siswa yang berhubungan dengan masalah kuliah yang menyangkut 

masalah-masalah sekolah.  

3. Kepastian, yaitu suatu keadaan di mana lembaga/sekolah memberikan jaminan 

kepastian layanan kepada mahasiswa yang tidak terlepas dari kemampuan personil 

lembaga/sekolah, terutama pimpinan, dosen dan karyawan untuk menimbulkan 

keyakinan dan kepercayaan terhadap janji-janji sekolah terhadap mahasiswa, disamping 

layanan-layanan lainnya. 

4. Empati, merupakan keadaan mental yang membuat seseorang merasa dirinya di 

keadaan orang lain. Dengan demikian bentuk empati lembaga/sekolah terhadap 

kebutuhan mahasiswa adalah adanya pemahaman personil lembaga/terhadap kebutuhan 

mahasiswa dan berupaya kearah pencapaiannya.  

5. Berwujud, dalam dunia pendidikan berhubungan dengan aspek fisik sekolah yang 

diperlukan untuk menunjang proses belajar mengajar, meliputi; bangunan, kebersihan 

lingkungan, taman, laboratorium, perpustakaan dan lainya  

 

E. Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia 

Dalam rangka meningkatkan kualifikasi pendidikan kejenjang S2 (program 

magister) bagi guru, kepala sekolah, dan pengawas yang belum S2, atau siapapun yang 

ingin mengembangkan dirinya. Sekolah Pascasarkana UHAMKA menyelenggarakan 

program magister. Dalam program magister, komposisi tenaga pengajar, sarana dan 

prasarana yang modern, dan sejumlah fasilitas lainnya, sudah memadai, saat ini, Prodi 

Magister Pendidikan Bahasa Indonesia Sekolah Pascasarjana UHAMKA memiliki 

akreditas A dan akreditasi institusi UHAMKA memiliki akreditasi.  

Program studi menjalankan kelembagaannya dimulai dengan membangun visi dan 

misi, serta tujuan. Visi Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia, yaitu pada 

tahun 2017 menjadi Program Studi Pendidikan Bahasa dan Sastra Indonesia utama dalam 

mutu akademik yang menghasilkan lulusan yang berdaya saing tinggi dan unggul dalam 

kecerdasan spiritual, intelektual, emosional dan sosial. 

Misi Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia, sebagai berikut. 
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1. Menyelenggarakan program pendidikan yang menghasilkan Magister Pendidikan 

Bahasa dan Sastra Indonesia yang islami yang memiliki kemampuan berpikir ilmiah 

dan semangat belajar sepanjang hayat. 

2. Mengelola program pendidikan yang membina tenaga pendidikan bahasa dan sastra 

Indonesia yang profesional, kreatif, dan inovatif. 

3. Membina program pendidikan yang peduli akan pendidikan dan pengembangan umat 

melalui pendidikan bahasa dan sastra Indonesia. 

4. Menyelenggarakan program pendidikan yang membuka kemungkinan bagi lulusan 

dalam berkarya dan mengembangkan diri dan lingkungan masyarakat terkait dengan 

pendidikan bahasa dan sastra Indonesia di luar bidang pengajaran.. 

5. Menyelenggarakan program yang menghasilkan lulusan yang mampu menggali serta 

mengembangkan kekayaan budaya nusantara melalui penelitian, pengembangan dan 

pemasyarakatan bahasa dan sastra Indonesia. 

6. Melaksanakan kegiatan pemberdayaan dan pengabdian masyarakat berdasarkan hasil 

penelitian dan pengembangan keilmuan terutama di bidang Pendidikan Bahasa dan 

Sastra Indonesia. 

7. Mengintegrasikan nilai-nilai Islam dan kemuhammadiyahan dalam pengembangan ilmu 

terutama bidang pendidikan Bahasa dan Sastra Indonesia menuju keluhuran akhlak, dan 

kematangan professional. 

Tujuan Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia sebagai berikut. 

1. Menghasilkan Magister Pendidikan Bahasa dan Sastra Indonesia yang memiliki moral 

islami serta kemampuan spiritual dan intelektual. 

2. Menyiapkan tenaga pendidikan bahasa dan sastra Indonesia tingkat magister yang 

profesional, kreatif dan inovatif. 

3. Menghasilkan magister pendidikan yang memiliki keikhlasan dan kepedulian akan 

pendidikan bangsa melalui pendidikan bahasa dan sastra Indonesia. 

4. Menyiapkan lulusan yang juga memiliki kompetensi sebagai praktisi di bidang 

penyuntingan, pewara, penerjemahan, dan BIPA. 

5. Melaksanakan program penelitian, pengembangan, dan pemasyarakatan pendidikan 

bahasa dan sastra Indonesia. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Lokasi Dan Waktu 

Peneliti melakukan penelitian terhadap mahasiswa Program Magister Pendidikan 

Bahasa Indonesia di Sekolah Pascasasrjana UHAMKA di Jakarta. Waktu penelitian ini 

dilaksanakan pada Mei sampai Juli 2021. 

 

B. Desain Penelitian 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 

survei. Penelitian survei ini dilakukan untuk mengumpulkan data penelitian secara fisik 

maupun sosial dalam waktu bersamaan. Penelitian Survei ini telah dirancang oleh 

Lembaga Penjaminan Mutu UHAMKA. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui 

gambaran kepuasan mahasiswa Program Studi Megister Pendidikan Bahasa Indonesia di 

Sekolah Pascasarjana UHAMKA. Kemudian penelitian kualitatif dengan menggunakan 

pertanyaan terstruktur yang sama pada setiap orang, kemudian semua jawaban yang 

diperoleh peneliti dicatat, diolah, dan dianalisis.  

 

C. Populasi dan Sampel 

Populasi adalah keseluruhan unit penelitian atau analisis yang memiliki karakteristik 

tertentu yang dijadikan sebagai objek penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh mahasiswa Program Studi Megister Pendidikan Bahasa Indonesia di Sekolah 

Pascasarjana UHAMKA sebanyak 81 mahasiswa. 

Sampel adalah bagian kecil yang mewakili kelompok atau keseluruhan yang lebih 

besar. Sampel dalam penelitian ini adalah mengambil 30% dari jumlah populasi, sehingga 

diperoleh sampel sebanyak 27 mahasiswa Program Studi Megister Pendidikan Bahasa 

Indonesia di Sekolah Pascasarjana UHAMKA tahun 2021 yang telah mengisi kuisioner 

yang telah diberikan melalui link Google Form. 

 

D. Teknik Pengumpulan Data 
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Data dikumpulkan melalui instrumen survei dengan menggunakan platform Google 

Form. Platform ini merupakan cara yang efektif dan efisien serta memudahkan responden 

mengisi survei (Raju & Harinarayana, 2016). Selama 3 bulan, responden diundang melalui 

WhatsApp untuk berpartisipasi mengisi survei. Pada undangan survei kepada mahasiswa 

dijelaskan tentang tujuan survei serta diinformasikan bahwa respon mahasiswa akan 

dijamin kerahasiaannya. Teknik pengumpulan data secara lengkap, sebagai berikut. 

1. Mahasiswa dimasukan ke dalam grup WhatshAp 

2. Mahasiswa dikumpulkan untuk diberikan arahan 

3. Mahasiswa diberikan link Google Form terkait angket yang harus diisi 

4. Memastikan jumlah mahasiswa yang sudah mengisi angket/kuesioner 

5. Angket/kuesioner yang diisi oleh mahasiswa lalu dicetak 

6. Angket/keusioner klasifikasikan sesuai subfokus penelitian 

7. Angket/kuesioner dianalisis oleh peneliti 

 

E. Teknik Analisis Data 

Dalam menganalisa data pada penelitian ini, penulis menggunakan metode analisa 

pada survei kepuasan mahasiswa UHAMKA seperti disarankan oleh beberapa penelitian. 

Data yang terkumpul dari hasil survei direkap dengan memasukkan nilai respon 

mahasiswa ke dalam file microsoft excel. Nilai-nilai tersebut kemudian dianalisa dengan 

pendekatan deskripsi kuantitatif, yaitu dengan mencari rerata serta standar deviasi. 

Perhitungan deskripsi kuantitatif ini dilakukan manual dengan menggunakan perhitungan 

statistik pada microsoft excel. Dalam melakukan deskripsi kuantitatif ini, setiap item 

dinilai jumlah, rerata respon dan standar deviasinya dan kemudian dikelompokkan sesuai 

dengan delapan aspek penilaian. Rerata respon kemudian diambil kesimpulan dengan 

kriteria sebagai berikut: 

Tabel 3.1 Kriteria Skor 

N
o 

Rentang Keterangan 

1 100-85 Sangat memuaskan 
2 84-71 Memuaskan 
3 70-55 Cukup memuaskan 
4 ≤55 Kurang memuaskan 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Data 

Survei kepuasan mahasiswa dilakukan pada mahasiswa Program Studi Magister 

Pendidikan Bahasa Indonesia di Sekolah Pascasarjana UHAMKA yang beralamat Jalan. 

Warung Buncit Raya No. 17, Pancoran Jakarta Selatan. Setiap mahasiswa yang terdaftar 

diminta mengisi tanggapan kepuasaan mahaiswa mengenai pimpinan, dosen, tenaga 

kependidikan, dan sarana dan prasarana. Mahasiswa yang mengisi kuesioner sebanyak 27 

mahasiswa melalui google form. Adapun kode responden sebagai berikut. 

Tabel 4.1 Responden Mahasiswa 
Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia 

No Responden No Responden No Responden No Responde
n 

1 S1A 11 S1K 21 S3A 31 S3K 
2 S1B 12 S2A 22 S3B 32 S3L 
3 S1C 13 S2B 23 S3C 33 S3M 
4 S1D 14 S2C 24 S3D 34 S4F 
5 S1E 15 S2D 25 S3E 35 S4A 
6 S1F 16 S2E 26 S3F 36 S4B 
7 S1G 17 S2F 27 S3G 37 S4C 
8 S1H 18 S2G 
9 S1I 19 S2H 
10 S1J 20 S2I 

 

 

B. Hasil Tanggapan Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan Pendidikan di Sekolah 

Pascasarjana UHAMKA Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia 

Tahun 2021 

1. Hasil Tanggapan Kepuasan Mahasiswa terhadap Dosen Program Studi Magister 

Pendidikan Bahasa Indonesia 

Dalam melakukan survei kepuasan mahasiswa ini, unit penjaminan mutu 

membuat indikator yang dapat meningkatkan kualitas pengajaran dan keprofesionalan 
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dosen dalam melakukan proses pembelajaran di kelas. Pada program studi megister 

pendidikan bahasa Indonesia terdapat 4 (empat) indikator yaitu, 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, dan kepedulian dosen dalam memberi 

perhatian kepada mahasiswa. 

Untuk menguji kepuasan mahasiswa terkait kinerja atau layanan dosen di 

program studi, mahasiswa diberikan kuesioner dengan beberapa indikator pertanyaan 

diperoleh hasil survei sebagai berikut. 

 

Tabel 4.2 Hasil Kepuasan Mahasiswa terhadap  
Kinerja atau Layanan Dosen 

No Indikator Tingkat Kepuasan 
(Persentase) 

1 Keandalan dan kemampuan dosen dalam 
memberikan pelayanan terhadap mahasiswa 

92.6 

2 Daya tanggap dosen dalam membantu 
mahasiswa dan memberikan jasa dengan 
cepat 

90.7 

3 Kepastian bahwa pelayanan dosen sesuai 
dengan ketentuan 

88.8 

4 Kepedulian dosen dalam memberi perhatian 
kepada mahasiswa 

89.8 

    90.5 
 
Berdasarkan hasil pengisian kuesioner, menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa 

terhadap kinerja atau layanan dosen dengan hasil sangat memuaskan dengan nilai 

rata-rata 90.5. Pada indikator mengenai keandalan (reliability) dosen dalam 

memberikan pelayanan diperoleh nilai rata-rata sebesar 92.4, daya tanggap dosen  

dalam membantu mahasiswa diperoleh nilai rata-rata sebesar 90.7, kepastian (dosen 

dalam memberikan  keyakinan kepada mahasiswa bahwa pelayanan yang diberikan 

telah sesuai dengan ketentuan diperoleh nilai rata-rata sebesar 88.8, dan kepedulian 

dosen dalam memberi perhatian kepada mahasiswa diperoleh nilai rata-rata sebesar 

89.9. Dengan demikian, kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan dosen 

sudah sangat memuaskan. Dosen mengedepan rasa tanggung jawab dirinya sebagai 

dosen dengan menunjukkan keahliannya dalam memberikan pelayanan kepada 
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mahasiswa baik berupa keandalan, daya tanggap, penguatan keyakinan dan 

menunjukkan rasa kepedulian kepada mahasiswa dengan baik. 

Berikut hasil kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan dosen yang 

disajikan ke dalam grafik pencapaian indikator.  
 

 

 

 

 

 

Grafik 4.1 Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan Dosen 
 

Berdasarkan grafik di atas, dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan mahasiswa 

terhadap kinerja atau layanan dosen yang paling tinggi terdapat pada indikator 

keandalan dan kemampuan dosen dalam memberikan pelayanan terhadap mahasiswa 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 92.6. Hal ini dapat disimpulkan bahwa dosen Program 

Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia sudah sangat baik (sangat memuaskan) 

dalam menjaga mutu program studi, salah satunya dengan memberikan pelayanan 

kepada mahasiswa secara handal. 

 

2. Hasil Tanggapan Kepuasan Mahasiswa terhadap Tenaga Kependidikan Program 

Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia 

Dalam melakukan survei kepuasan mahasiswa ini, unit penjaminan mutu 

membuat indikator yang dapat dijadikan patokan dalam penilaian kinerja tenaga 
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kependidikan. Adanya indikator ini dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kepedulian tenaga kependidikan dalam mendukung dan memfasilitasi pembelajaran. 

Pada program studi megister pendidikan bahasa Indonesia terdapat 4 (empat) indikator 

tenaga kependidikan yaitu, 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, dan kepedulian  tenaga kependidikan 

dalam memberi perhatian kepada mahasiswa. 

Untuk menguji kepuasan mahasiswa terkait kinerja atau layanan tenaga 

kependidikan di program studi, mahasiswa diberikan kuesioner dengan beberapa 

indikator pertanyaan diperoleh hasil survei sebagai berikut. 

 
Tabel 4.3 Hasil Kepuasan Mahasiswa terhadap  
Kinerja atau Layanan Tenaga Kependidikan 

N
o Indikator 

Tingkat 
Kepuasan 

(Persentase) 
1 Keandalan dan kemampuan  tenaga kependidikan dalam 

memberikan pelayanan terhadap mahasiswa 
87 

2 Daya tanggap  tenaga kependidikan dalam membantu 
mahasiswa dan memberikan jasa dengan cepat 

85.2 

3 Kepastian bahwa pelayanan  tenaga kependidikan sesuai 
dengan ketentuan 

85.2 

4 Kepedulian  tenaga kependidikan dalam memberi perhatian 
kepada mahasiswa 

87 

    85.9 
 
Berdasarkan hasil pengisian kuesioner, menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa 

terhadap kinerja atau layanan tenaga kependidikan dengan hasil sangat memuaskan 

dengan nilai rata-rata 85.9. Pada indikator mengenai keandalan dan kemampuan  tenaga 

kependidikan dalam memberikan pelayanan terhadap mahasiswa diperoleh nilai 

rata-rata sebesar 87, daya tanggap  tenaga kependidikan dalam membantu mahasiswa 

dan memberikan jasa dengan cepat diperoleh nilai rata-rata sebesar 85.2,, kepastian 

bahwa pelayanan  tenaga kependidikan sesuai dengan ketentuan diperoleh nilai 

rata-rata sebesar 85.2, dan kepedulian  tenaga kependidikan dalam memberi perhatian 

kepada mahasiswa diperoleh nilai rata-rata sebesar 87. Dengan demikian, kepuasan 

mahasiswa terhadap kinerja atau layanan tenaga kependidikan sudah sangat 

memuaskan. Dalam menjalankan tugasnya, tenaga kependidikan selalu berusaha 
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menjaga hubungan baik dengan mahasiswa, khususnya dalam memberikan pelayanan. 

Tenaga kependidikan selalu mengedepankan loyalitas dan intensitas guna membantu 

dan memfasilitasi segala keperluan atau kebutuhan mahasiswa dalam menunjang 

keberhasilan pembelajaran.  

Berikut hasil kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan tenaga 

kependidikan yang disajikan ke dalam grafik pencapaian indikator.  
 

 

Grafik 4.2 Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan Tenaga Kependidikan 
 

Berdasarkan grafik di atas, dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan mahasiswa 

terhadap keandalan dan kemampuan tenaga kependidikan dalam memberikan 

pelayanan terhadap mahasiswa serta kepedulian  tenaga kependidikan dalam memberi 

perhatian kepada mahasiswa diperoleh nilai rata-rata sebesar 87. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa tenaga kependidikan Program Studi Magister Pendidikan Bahasa 

Indonesia sudah sangat baik (sangat memuaskan) dalam menjaga mutu program studi, 

salah satunya dengan mengedepankan keandalan dan kepedualian yang tinggi dalam 

memberikan perhatian kepada mahasiswa. 

 

3. Hasil Tanggapan Kepuasan Mahasiswa terhadap Pimpinan Program Studi 

Magister Pendidikan Bahasa Indonesia 

Dalam melakukan survei kepuasan mahasiswa ini, unit penjaminan mutu 

membuat indikator yang dapat menjaga dan meningkatkan kualitas program studi, yaitu 

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, dan 

kepedulian  pengelola dalam memberi perhatian kepada mahasiswa. 
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Untuk menguji kepuasan mahasiswa terkait kinerja atau layanan pimpinan di 

program studi, mahasiswa diberikan kuesioner dengan beberapa indikator pertanyaan 

diperoleh hasil survei sebagai berikut. 

 
 
 
 
 
 

Tabel 4.4 Hasil Kepuasan Mahasiswa terhadap  
Kinerja atau Layanan Pimpinan 

N
o Indikator Tingkat Kepuasan 

(Persentase) 
1 Keandalan dan kemampuan  pengelola dalam memberikan 

pelayanan terhadap mahasiswa 
88 

2 Daya tanggap  pengelola dalam membantu mahasiswa dan 
memberikan jasa dengan cepat 

86.1 

3 Kepastian bahwa pelayanan  pengelola sesuai dengan ketentuan 86.1 
4 Kepedulian  pengelola dalam memberi perhatian kepada 

mahasiswa 
86.1 

    86.6 
 
Berdasarkan hasil pengisian kuesioner, menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa 

terhadap kinerja atau layanan pimpinan dengan hasil sangat memuaskan dengan nilai 

rata-rata 86.6. Pada indikator mengenai keandalan dan kemampuan  pengelola dalam 

memberikan pelayanan terhadap mahasiswa diperoleh nilai rata-rata sebesar 88, daya 

tanggap  pengelola dalam membantu mahasiswa dan memberikan jasa dengan cepat 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 86.1, kepastian bahwa pelayanan  pengelola sesuai 

dengan ketentuan diperoleh nilai rata-rata sebesar 86.1, dan kepedulian  pengelola 

dalam memberi perhatian kepada mahasiswa diperoleh nilai rata-rata sebesar 86.1. 

Dengan demikian, kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan pimpinan sudah 

sangat memuaskan. Dalam menjalankan tugasnya, pimpinan selalu berusaha menjaga 

hubungan baik dengan mahasiswa dengan memandang bahwa pelayanan untuk 

mahasiswa sangat penting dan harus selalu diperbaiki dan ditingkatkan kembali agar 

mahasiswa merasa puas akan pelayanan diperolehnya. 

Berikut hasil kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan tenaga 

kependidikan yang disajikan ke dalam grafik pencapaian indikator.  
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Grafik 4.3 Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan Pimpinan 
 

Berdasarkan grafik di atas, dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan mahasiswa 

terhadap kinerja atau layanan pimpinan yang paling tinggi terdapat pada indikator 

keandalan dan kemampuan  pengelola dalam memberikan pelayanan terhadap mahasiswa 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 88. Hal ini dapat disimpulkan bahwa pimpinan 

Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia sudah sangat baik (sangat 

memuaskan) dalam menjaga mutu dan kualitas program studi. Salah satunya dengan 

Keandalan dan kemampuan  pengelola dalam memberikan pelayanan terhadap mahasiswa. 

 

4. Hasil Tanggapan Kepuasan Mahasiswa terhadap Sarana dan Prasarana Program 

Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia 

Dalam melakukan survei kepuasan mahasiswa ini, unit penjaminan mutu 

membuat indikator yang dapat dijadikan patokan dalam pemenuhan dan penunjang 

pembelajaran. Adanya indikator ini untuk tetap menjaga dan meningkatkan kualitas 

program studi. Pada program studi megister pendidikan bahasa Indonesia terdapat 3 

(tiga) indikator sarana dan prasarana yaitu, kecukupan, aksesibilitas dan kualitas sarana 

dan prasarana dalam menunjang kegiatan akademik. 

Untuk menguji kepuasan mahasiswa terkait kualitas layanan sarana dan prasarana 

di program studi, mahasiswa diberikan kuesioner dengan beberapa indikator pertanyaan 

diperoleh hasil survei sebagai berikut. 

 
Tabel 4.5 Hasil Kepuasan Mahasiswa terhadap  
Kinerja atau Layanan Sarana dan Prasarana 

N
o Indikator Tingkat Kepuasan 

(Persentase) 
1 Kecukupan  90 
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2 Aksesibilitas  88.9 
3 Kualitas  91.7 
    90.1 

 
Berdasarkan hasil pengisian kuesioner, menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa 

terhadap kualitas sarana dan prasrana pimpinan dengan hasil sangat memuaskan dengan 

nilai rata-rata 87.1. Pada indikator mengenai kecukupan diperoleh nilai rata-rata sebesar 

87.5, aksesibilitas iperoleh nilai rata-rata sebesar 85.7, dan kualitas diperoleh nilai 

rata-rata sebesar 88.1. Dengan demikian, kepuasan mahasiswa terhadap layanan 

kualitas sarana dan prasarana sudah sangat memuaskan. Dalam menjamin dan 

menjalankan pembelajaran agar tetap berjalan lancar, lembaga pendidikan selalu 

berusaha mengadakan sarana dan prasarana dengan prinsip kecukupan, prinsip 

aksesibilitas atau kemudahan, prinsip kualitas sarana dan prasarana. Hal ini dilakukan 

guna menunjang pembelajaran dan kegiatan akademik agar berjalan secara optimal.  

Dalam suatu lembaga pendidikan dengan menjaga kualitas pengadaan sarana dan 

prasarana sangatlah penting, karena dengan adanya sarana dan prasarana yang 

berkualitas dapat menunjang proses pembelajaran dan kegiatan akademik. Berikut hasil 

kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan tenaga kependidikan yang disajikan 

ke dalam grafik pencapaian indikator.  

 

 

Grafik 4.4 Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan Sarana dan Prasarana 
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Berdasarkan grafik di atas, dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan mahasiswa 

terhadap layanan sarana dan prasarana yang paling tinggi terdapat pada indikator 

kualitas diperoleh nilai rata-rata sebesar 88.1. Hal ini dapat disimpulkan bahwa SPs 

Uhamka dalam hal ini Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia sudah 

sangat baik (sangat memuaskan) dalam menjaga mutu dan kualitas sarana dan 

prasarana. Salah satunya dengan tetap menjaga kualitas sarana dan prasarana untuk 

menunjang kegiatan akademik. 

 

C. Pembahasan Hasil Survei Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan Pendidikan  

Sekolah Pascasarjana UHAMKA Program Studi Magister Pendidikan Bahasa 

Indonesia Tahun 2021 

Kualitas layanan merupakan inti kelangsungan hidup sebuah lembaga. Jika lembaga 

pendidikan tidak memberikan layanan yang berkualitas, bukan tidak mungkin pada 

saatnya akan ditinggalkan mahasiswanya lantaran mereka tidak mendapatkan sesuatu 

yang diharapkan (Ilyas, 2014). Di sisi lain, dengan masuknya perguruan tinggi asing di 

Indonesia, yang cenderung memberikan layanan akademik dan administrasi dengan 

memanjakan konsumen (mahasiswa), maka tuntutan untuk memberikan layanan yang 

berkualitas dan menyenangkan itu menjadi semakin kuat. 

Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA dapat dikatakan sebagai salah satu 

lembaga pendidikan yang mengedepankan kualitas layanan pendidikan. Layanan ini 

sangat penting bagi kelancaran dan ketepatan penyelesaian studi mahasiswa. Di samping 

itu, juga menjadi jaminan kelangsungan hidup bagi lembaga. Untuk itu, diadakanlah 

survei kepuasan mahasiswa terhadap layanan pendidikan di SPs UHAMKA guna 

mengevaluasi secara komprehensif terhadap layanan tersebut untuk menjaring informasi 

dari mahasiswa yang selanjutnya dilakukan perbaikan-perbaikan guna meningkatkan mutu 

layanan. 

Berdasarkan hasil survei kepuasan mahasiswa di atas, diperoleh beberapa hasil 

tanggapan mahasiswa secara kuantitas terkait pencapaiaan kinerja atau layanan dosen, 

tenaga kependidikan, pimpinan, maupun kualitas layanan sarana prasarana yang 

dirangkum dalam tabel berikut ini. 

 
Tabel 4.6 Hasil Kepuasan Mahasiswa terhadap 

Layanan Penidikan di SPs UHAMKA 
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N
o Indikator Tingkat Kepuasan 

(Persentase) 
1 Kinerja atau layanan dosen 90.5 
2 Kinerja atau Layanan tenaga kependidikan 85.9 
3 Kinerja atau layanan pimpinan 86.6 
4 Kinerja atau layanan sarana dan prasarana 90.1 
    88.1 

 

Berdasarkan hasil survei kepuasan mahasiswa pada tabel di atas, menunjukkan 

bahwa kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan pendidikan SPs UHAMKA 

Program Studi pendidikan Bahasa Indonesia dengan hasil yang sangat memuaskan 

dengan nilai sebesar 88.1. Hal ini menandakan bahwa layanan pendidikan di SPs 

UHAMKA ini sudah optimal. Pengawasan dan peningkatan selalu dijadikan sebagai 

indikator program. Dalam hal ini, SPs UHAMKA melalui satuan penjaminan mutu 

selalu mengadakan survei kepuasan mahasiswa guna meninjau informasi kepuasan 

yang dirasakan oleh mahasiswa guna melakukan perbaikan-perbaikan untuk 

meningkatkan layanan pendidikan. 

Survei kepuasan mahasiswa ini ditinjau dari beberapa segi indikator yaitu kinerja 

atau kinerja atau layanan dosen, kinerja atau layanan tenaga kependidikan, kinerja atau 

layanan pimpinan, dan kinerja atau layanan saran dan prasarana. Alhasil, diperoleh data 

bahwa semua indikator tersebut menunjukkan bahwa seluruh indikator layanan 

pendidikan tersebut sudah berjalan dengan sangat memuaskan. Hal ini membuktikan 

bahwa kualitas layanan pendidikan SPs UHAMKA memang sudah berjalan secara 

optimal dan memuaskan. Di samping itu juga diketahui bahwa, indikator layanan 

pendidikan yang paling banyak dirasakan oleh mahasiswa secara memuaskan ialah 

pada indikator kinerja atau layanan pimpinan. 

Kekuatan dinamis perguruan tinggi terletak kinerja dosen. Dosen yang handal, 

memiliki daya tanggap, dan penguatan keyakinan serta menunjukkan rasa empati 

kepada mahasiswa harus tetap diberdayakan sebaik mungkin untuk mendapati 

kepuasan mahasiswa secara komprehensif. Bertolak dari pemikiran tersebut, maka 

sangat mungkin terjadi layanan pendidikan yang sama dirasakan memuaskan oleh 

sekelompok individu, tetapi dirasa belum memuaskan oleh sekelompok individu yang 

lain. Namun demikian, aspek kuantitas jumlah orang yang merasa puas, belum puas, 

atau tidak puas juga perlu menjadi bahan pertimbangan bahwa dalam penilaian suatu 

layanan sudah memuaskan atau belum (Ilyas, 2014). Dengan demikian, terlihat jelas 
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bahwa kepuasan mahasiswa terhadap layanan  pendidikan di Program studi Pendidikan 

Bahasa dan Sastra Indonesia di SPs UHAMKA ini sangat memuaskan, baik kinerja 

atau layanan dosen, tenaga kependidikan, pimpinan, maupun sarana dan prasarana.  
 

 

 

 

 

 

 

 

BAB V 

PENUTUP 
 

A. Rencana Tindak Lanjut 

No Temuan Rencana/Kegiatan 
Tindak Lanjut 

Waktu Estimasi Biaya 

1 Manajemen waktu jam 
kuliah tidak lebih dari 
yang di tentukan 
(berlebihan hingga larut 
malam) 

Monev Perkuliahan 
dan Evluasi semester 

04-08-2022 Rp5.000000,00 

2 Proses persetujuan 
kegiatan masih berjalan 
lambat 

Melakukan koordinasi 
dengan pihak terkait 
engan mengadakan 
evaluasi perkuliahan 

12/12/2021 Rp2.500000,00 

3 Buku-buku cetak, buku 
elektronik dan repository 
lengkap, bermutu, dan 
terbaru (recent) 

Mengadakan koleksi 
pustaka prodi 

04-02-2023 Rp5.000000,00 

     
 

B. Simpulan 

1. Kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan dosen dengan hasil sangat 

memuaskan dengan nilai rata-rata 90.5. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kinerja 

atau layanan dosen yang paling tinggi terdapat pada indikator keandalan dan 

kemampuan dosen dalam memberikan pelayanan terhadap mahasiswa diperoleh nilai 

rata-rata sebesar 92.6. 
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2. Kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan tenaga kependidikan dengan hasil 

sangat memuaskan dengan nilai rata-rata 85.9. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

keandalan dan kemampuan tenaga kependidikan dalam memberikan pelayanan 

terhadap mahasiswa serta kepedulian tenaga kependidikan dalam memberi perhatian 

kepada mahasiswa diperoleh nilai rata-rata sebesar 87. 

3. Kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan pimpinan dengan hasil sangat 

memuaskan dengan nilai rata-rata 86.6. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kinerja 

atau layanan pimpinan yang paling tinggi terdapat pada indikator keandalan dan 

kemampuan  pengelola dalam memberikan pelayanan terhadap mahasiswa diperoleh 

nilai rata-rata sebesar 88. 

4. Kepuasan mahasiswa terhadap kualitas sarana dan prasrana pimpinan dengan hasil 

sangat memuaskan dengan nilai rata-rata 87.1. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

layanan sarana dan prasarana yang paling tinggi terdapat pada indikator kualitas 

diperoleh nilai rata-rata sebesar 88.1 

5. Kepuasan mahasiswa terhadap kinerja atau layanan pendidikan SPs UHAMKA 

Program Studi pendidikan Bahasa Indonesia dengan hasil yang sangat memuaskan 

dengan nilai sebesar 88.1. Hal ini menandakan bahwa layanan pendidikan di SPs 

UHAMKA ini sudah optimal. Pengawasan dan peningkatan selalu dijadikan sebagai 

indikator program. 

6. Indikator layanan pendidikan yang paling tinggi dirasakan oleh mahasiswa secara 

memuaskan ialah pada indikator kinerja dosen. 

 

 

C. Rekomendasi 

Berdasarkan penemuan dalam penelitian ini, peneliti akan menunjukkan beberapa 

rekomendasi untuk beberapa pihak sesuai hasil temuan tingkat kepuasaan mahasiswa di 

Program Studi Magister Pendidikan Bahasa Indonesia di Sekolah Pascasarjana UHAMKA 

sebagai berikut. 
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No. Survei Indikator Skoring Rekomendasi Pelaksana 
1. Kinerja Dosen  Tata tertib perkuliahan Kepuasan mahasiswa terhadap layanan 

dosen sebesar 90.5 
Monev proses 
pembelajaran dan Tata 
tertib perkuliahan 

1. Unit penjaminan 
mutu 

2. Pimpinan prodi 
Mampu mengaitkan materi 
perkuliahan dengan isu 
kekinian (current issues) 

Kepuasan mahasiswa terhadap layanan 
dosen sebesar 90.5 

Evaluasi semester 1. Unit penjaminan 
mutu 

2. Pimpinan prodi 
3. Dosen  

Memberi tugas dan soal 
ujian sesuai dengan RPS 
dan materi ajar 

Kepuasan mahasiswa terhadap layanan 
dosen sebesar 90.5 

Peninjauan 
RPS/pemutakhiran RPS 
 

1. Pimpinan kampus 
2. Direktur 
3. Unit penjaminan 

mutu 
4. Pimpinan prodi 

2.  Tenaga 
Kependidikan/K
aryawan  

Memberi pelayanan tertib 
dan tepat waktu 

Kepuasan mahasiswa terhadap layanan 
tenaga kependidikan sebesar 85.9 

Evaluasi kepuasan 
mahasiswa 

1. Unit penjaminan mutu 
2. Pimpinan prodi 

Mampu merespon 
permasalahan mahasiswa 
(Proses persetujuan 
kegiatan masih berjalan 
lambat) 

Kepuasan mahasiswa terhadap layanan 
tenaga kependidikan sebesar 85.9 

Evaluasi kepuasan 
mahasiswa dan 
pemantapan SOP 
pelayanan 

1. Unit penjaminan mutu 
2. Pimpinan prodi 

3. Kinerja 
Pimpinan 

1. Mengembangkan minat 
dan bakat mahasiswa 

Kepuasan mahasiswa terhadap layanan 
pimpinan sebesar 86.6 

Program peminatan 
mahasiswa 

1. Pimpinan kampus 
2. Direktur  
3. Pimpinan prodi 
4. Dosen 
5. Mahasiswa 

4. Sarana dan 
Prasarana 

Sarana berkesenian lengkap 
dan berkualitas 

Kepuasan mahasiswa terhadap kualitas 
sarana dan prasarana dalam menunjang 
kegiatan akademik sebesar 88.1 

Monev Inventarisasi 
sarana dan prasarana 

1. Pimpinan prodi 
2. Unit penjaminan mutu 
3. Tim Penyedia Sarana 

dan Prasarana 
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Akses wifi mudah 
diperoleh  

Kepuasan mahasiswa terhadap aksesibilitas 
atau kemudahan dalam mengakses sarana 
dan prasarana untuk menunjang kegiatan 
akademik sebesar 85.7 

Kualitas dan kuantitas 
wifi harus ditingkatkan 
lagi agar mahasiswa 
dapat mengakses website 
pembelajaran tidak ada 
terkendala dan begitu 
juga dalam proses 
pembelajaran 
berlangsung. 

1. Pimpinan prodi 
2. Unit penjaminan mutu 
3. Tim Penyedia Sarana 

dan Prasarana 
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