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Abstract: Student satisfaction with the services provided by higher education institutions
is the main goal that must always be pursued. The purpose of this study is to determine
the student satisfaction index to the department’s administrative services. This study used a
descriptive quantitative approach, with a survey method. The population in this study were
students of the AP FIP UM Department with a total sample of 186 students. The instrument
used is a closed questionnaire. The variable in this research is student satisfaction which is
analyzed by descriptive satisfaction index. Based on the results of the analysis of the student
satisfaction index on the department’s administrative services, (1) in total it is in the very
high satisfaction zone; (2) aspects of tangibles are in the zone of high satisfaction, while
aspects of reliability, responsiveness, assurance and empathy are in the zone of very high
satisfaction; and (3) Class of 2020 has the highest satisfaction index, followed by class of
2019, 2017 and the lowest is 2018.

Keywords: satisfaction index; administrative services; higher education

Abstrak: Kepuasan mahasiswa atas layanan yang diberikan oleh institusi peruguruan tinggi
merupakan tujuan utama yang harus senantiasa diusahakan. Tujuan penelitian ini yakni
mengetahui indeks kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi jurusan. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif, dengan metode survei. Populasi dalam
penelitian ini yaitu mahasiswa Jurusan AP FIP UM dengan jumlah sampel sebanyak 186
mahasiswa. Instrumen yang digunakan yakni angket tertutup. Variabel dalam penelitian
ini yakni kepuasan mahasiswa yang dianalisis dengan Indeks kepuasan secara deskriptif.
Berdasarkan hasil analisis indeks kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi Jurusan,
(1) secara total masuk dalam zona kepuasan sangat tinggi; (2) aspek tangibles berada dalam
zona kepuasan tinggi, sementara aspek reliability, responsiveness, assurance dan emphaty
berada dalam zona kepuasan sangat tinggi; dan (3) Angkatan 2020 memiliki indeks kepuasan
tertinggi, diikuti angkatan 2019, 2017 dan terendah yakni 2018.

Kata Kunci: indeks kepuasan; layanan administrasi; perguruan tinggi

kepuasan mahasiswa atas layanan yang diberikan oleh institusi perguruan tinggi merupakan tujuan
utama yang harus senantiasa diusahakan. Kepuasan mahasiswa menjadi awal titik tolak pandangan baik
buruknya perguruan tinggi dalam memberikan rasa nyaman dan puas kepada calon pelanggan untuk
menggunakan layanan jasa yang diberikan oleh perguruan tinggi yang bersangkutan (Chui, Ahmad,
Bassim, & Zaimi, 2016). Lembaga pendidikan perguruan tinggi memiliki beberapa fakultas dan
program studi yang tentunya berhubungan erat dengan pelayanan jasa akademik maupun administratif
kepada mahasiswa (Ariyanti et al., 2021). Mahasiswa sebagai pengguna layanan yang memanfaatkan
layanan institusi merupakan kunci dalam memberikan informasi penting terhadap kualitas layanan
yang diberikan kepada mereka (Chandra, Ng, Chandra, & Priyono, 2018; Ning & Chen, 2016). Maka
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perlu merencanakan dan mengaplikasikan konsep layanan yang baik, cepat, dan tepat serta memberikan
kenyamanan pelanggan untuk menggunakan layanan yang diberikan oleh institusi.

Kualitas layanan lembaga perguruan tinggi baik negeri maupun swasta yang diberikan kepada
mahasiswa, saat ini dipandang sebagai salah satu alat untuk mencapai keunggulan kompetitif lembaga
perguruan tinggi (Ang, Lee, & Dipolog-Ubanan, 2019; Ubaidillah, Gunawan, Adha, Ariyanti, & Erviana,
2020). Apabila kepuasan mahasiswa rendah dan kualitas layanan tidak baik, maka daya saing lembaga
perguruan tinggi akan melemah serta sulit berkembang (Al-Amri, Mathew, Zubairi, & Jani, 2020).
Pelayanan yang bemutu oleh perguruan tinggi bukanlah pekerjaan mudah, sebab melibatkan banyak
aspek seperti, dukungan sumber daya manusia, pola penyelenggaraan (tata laksana), dan kelembagaan
yang jelas. Kesesuaian antara persepsi atau keinginan konsumen (customer voice) serta keinginan
perguruan tinggi (company voice) menjadi syarat penting dalam keberhasilan proses pendidikan (Muafi
& Siswanti, 2007).

Pelayanan menjadi hal yang sangat vital, bagaimana penilaian baik buruknya institusi ditentukan
dari layanan yang diberikan petugas pelayanan sebagai pelaksana pertama dalam pemberian layanan
administrasi atau jasa kepada pelanggan (Adha, Ariyanti, Mustiningsih, Maisyaroh, & Bafadal,
2020; Reza, 2016). Pelanggan dapat dengan mudahnya memberikan penilaian buruk kepada institusi
dikarenakan pelayanan yang diberikan kurang baik (Allam, 2020; Knox, Lindsay, & Kolb, 2016).
Bagaimana penilaian baik yang selama bertahun-tahun dibangun dengan begitu susahnya akan sekejap
sirna menjadi institusi yang kurang dapat dipercaya oleh pelanggan dikarenakan kurang baiknya
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.

Institusi dapat menggunakan umpan balik dari pelanggan guna mengetahui secara spesifik kebutuhan
dan keinginan mahasiswa sebagai pelanggan (Al-Amiri et al., 2020). Belum lagi adanya persaingan antar
perguruan tinggi yang memaksa manajemen di dalam perguruan tinggi berupaya keras untuk mencari
stategi layanan terbaik yang dapat memanjakan dan memudahkan pelanggan menggunakan layanan-
layanan yang diberikan perguruan tinggi (Nurcahyo, Apriliani, Muslim, & Wibowo, 2019; Yirdaw, 2016).
Menjaga kualitas mutu layanan dan menjamin kualitas institusi menjadi hal wajib yang harus dilakukan
untuk dapat bersaing dan unggul dari perguruan tinggi lainnya. Seperti disampaikan oleh Cravens
(dalam Gumilar & Prihatin, 2013), menyampaikan bahwa pemahaman tentang apa yang diinginkan oleh
konsumen menjadi landasan untuk mencapai kepuasan yang tinggi, dengan mengembangkan komitmen
setiap orang yang ada dalam lembaga untuk memenuhin kebutuhan konsumen.

Survei kepuasan layanan administrasi jurusan bagi mahasiswa Jurusan Administrasi Pendidikan
Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Malang dilakukan dengan harapan Jurusan Administrasi
Pendidikan mendapatkan gambaran untuh mengenai tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan
administrasi yang telah diberikan. Dengan adanya hasil survei tersebut menjadi acuan Jurusan
Administrasi Pendidikan dalam upaya peningkatan kualitas layanan administrasi yang diberikan kepada
mahasiswa. Tujuan penelitian ini yakni mengetahui indeks kepuasan mahasiswa terhadap layanan
administrasi jurusan.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan rancangan penelitian deskriptif.
Sementara, desain penelitian dengan metode survei. Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh
mahasiswa Jurusan Administrasi Pendidikan, Fakultas Ilmu Pendidikan, Universitas Negeri Malang
(AP FIP UM) yang berjumlah 400 Mahasiswa. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik cluster
sampling, yaitu angkatan 2017 s.d 2020 dengan jumlah sampel sebanyak 186 mahasiswa. Instrumen
yang digunakan yakni angket tertutup, dengan penyusunan skala pengukuran menggunakan metode
skala likert (Gunawan, 2013; Wiyono, 2007). Alternatif pilihan 1 s.d 4, dengan ketentuan sebagai
berikut; (1) Tidak Puas; (2) Kurang Puas; (3) Puas; dan (4) Sangat Puas. Variabel dalam penelitian ini
yakni kepuasan mahasiswa yang dianalisis dengan Indeks kepuasan secara deskriptif. Indeks kepuasan
adalah suatu hasil representasi dari skala kepuasan yang dibentuk dari 5 subvariabel yakni (a) tangible,
(b) reliability, (c) responsiveness, (d) assurance, dan (e) emphaty. Indeks kepuasan mahasiswa adalah
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suatu nilai yang diberikan oleh mahasiswa atas pelayanan administrasi yang diberikan oleh jurusan
AP FIP UM. Berdasarkan skor nilai yang diperoleh diklasifikasikan 4 zona (daerah) tingkat kepuasan,
sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 1.

Tabel 1. Kriteria Indeks Kepuasan

Zona Kriteria Keterangan

Kritis 1.00—-1.75  Mabhasiswa tidak puas terhadap layanan administrasi yang diberikan jurusan
AP FIP UM, kondisi ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan
masih jauh dari yang diharapkan, dan perlu perlu perhatian yang serius dari
Ketua Jurusan.

Rendah 1.76 —2.50  Mabhasiswa kurang puas terhadap layanan administrasi yang diberikan jurusan
AP FIP UM, kondisi ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan
masih perlu ditingkatkan.

Tinggi 2.51-3.25  Mahasiswa puas terhadap layanan administrasi yang diberikan jurusan AP
FIP UM, kondisi ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan sudah
setara dengan yang diharapkan.

Sangat Tinggi 3.26 —4.00  Mahasiswa sangat puas terhadap layanan administrasi yang diberikan jurusan
AP FIP UM, kondisi ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan sudah
lebih dari yang diharapkan.

HASIL

Analisis indeks kepuasan mahasiswa secara keseluruhan ditunjukkan pada Gambar 1. Indeks
kepuasan total dibentuk dari lima sub variabel yakni tangibles (bukti nyata), reliability (keandalan),
responsiveness (kesigapan), assurance (jaminan), dan emphaty (empati). Kepuasan mahasiswa
digambarkan oleh kelima sub variabel tersebut. Berdasarkan Gambar 1, indeks kepuasan mahasiswa
terhadap layanan administrasi Jurusan Administrasi Pendidikan FIP UM secara total adalah sebesar
3.35, dimana berdasarkan Tabel 1, angka tersebut masuk kedalam zona kepuasan sangat tinggi. Artinya,
kondisi ini menunjukkan bahwa pelayanan administrasi yang diberikan sudah lebih dari yang diharapkan.

Berdasarkan Gambar 1, indeks kepuasan mahasiswa ditinjau dari subvariabel 7angibles adalah
sebesar 3.23, dimana berdasarkan Tabel 1, angka tersebut masuk kedalam zona kepuasan tinggi. Kondisi
ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan sudah setara dengan yang diharapkan, namun dapat
ditingkatkan agar dapat memuaskan mahasiswa atau melebihi apa yang diharapkan oleh mahasiswa.
Indeks kepuasan mahasiswa ditinjau dari subvariabel Reliability adalah sebesar 3.38, dimana
berdasarkan Tabel 1, angka tersebut masuk kedalam zona kepuasan sangat tinggi. Indeks kepuasan
mahasiswa ditinjau dari subvariabel Responsiveness adalah sebesar 3.41, dimana berdasarkan Tabel 1,
angka tersebut masuk kedalam zona kepuasan sangat tinggi. Indeks kepuasan mahasiswa ditinjau dari
subvariabel Assurance adalah sebesar 3.37, dimana berdasarkan Tabel 1, angka tersebut masuk kedalam
zona kepuasan sangat tinggi. Indeks kepuasan mahasiswa ditinjau dari subvariabel Emphaty adalah
sebesar 3.40, dimana berdasarkan Tabel 1, angka tersebut masuk kedalam zona kepuasan sangat tinggi.
Artinya, kondisi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan administrasi yang diberikan, ditinjau dari sub
variabel Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty sudah lebih dari yang diharapkan.
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Gambar 1. Indeks Total Kepuasan Mahasiswa

Analisis indeks kepuasan mahasiswa secara keseluruhan berdasarkan angkatan, ditunjukkan pada
Gambar 2. Indeks kepuasan total mahasiswa angkatan 2017 adalah sebesar 3.26, dimana berdasarkan
Tabel 1, angka tersebut masuk kedalam zona kepuasan sangat tinggi. Indeks kepuasan total mahasiswa
angkatan 2018 adalah sebesar 3.17, dimana berdasarkan Tabel 1, angka tersebut masuk kedalam
zona kepuasan tinggi. Indeks kepuasan total mahasiswa angkatan 2019 adalah sebesar 3.47, dimana
berdasarkan Tabel 1, angka tersebut masuk kedalam zona kepuasan sangat tinggi. Indeks kepuasan
total mahasiswa angkatan 2020 adalah sebesar 3.49, dimana berdasarkan Tabel 1, angka tersebut masuk
kedalam zona kepuasan sangat tinggi. Berdasarkan Gambar 2, Angkatan 2020 memiliki indeks kepuasan
tertinggi, diikuti angkatan 2019, 2017 dan terendah yakni 2018.

Indeks Kepuasan Mahasiswa berdasarkan

Angkatan
3.00 310 320 330 3.40 350

Gambar 2. Indeks Kepuasan Mahasiswa berdasarkan Angkatan

Secara lebih rinci indeks kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi di Jurusan Administrasi
Pendidikan FIP UM, dapat dilihat pada Tabel 2. Berdasarkan Tabel 2, pada aspek tangibles, terdapat
satu pernyataan yang berada pada zona kepuasan sangat tinggi yakni petugas di lingkungan AP FIP
UM dalam memberikan pelayanan berpenampilan rapi, sementara pernyataan lainnya berada pada
zona kepuasan tinggi, kondisi ini menunjukkan bahwa pelayanan dilihat dari aspek tangibles dapat
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ditingkatkan agar dapat memuaskan mahasiswa atau melebihi apa yang diharapkan oleh mahasiswa.
Pada aspek reliability berdasarkan Tabel 2, terdapat satu pernyataan yang berada pada zona kepuasan
tinggi, sementara pernyataan lainnya berada pada zona kepuasan sangat tinggi. Hal ini menunjukkan
layanan dilihat dari aspek reliability sudah lebih dari yang diharapkan, namun proses pengurusan
informasi beasiswa dapat ditingkatkan lagi.

Berdasarkan Tabel 2, pada aspek responsiveness, semua pernyataan berada pada zona kepuasan
sangat tinggi. Hal ini menunjukkan layanan dilihat dari aspek responsiveness sudah lebih dari yang
diharapkan. Pada aspek assurance berdasarkan Tabel 2, terdapat dua pernyataan yang berada pada
zona kepuasan tinggi, sementara pernyataan lainnya berada pada zona kepuasan sangat tinggi. Hal ini
menunjukkan layanan dilihat dari aspek assurance sudah lebih dari yang diharapkan, namun petugas
administrasi di jurusan AP FIP UM dapat lebih ramah dan sopan, serta jika layanan yang diminta
mahasiswa tidak langsung selesai, janji penyelesaian layanan selalu sesuai dan dipenuhi dengan tepat.
Pada aspek emphaty berdasarkan Tabel 2, terdapat satu pernyataan yang berada pada zona kepuasan
tinggi, sementara pernyataan lainnya berada pada zona kepuasan sangat tinggi. Hal ini menunjukkan
layanan dilihat dari aspek emphaty sudah lebih dari yang diharapkan, namun pelayanan oleh petugas
dapat selalu menanyakan apa kebutuhan mahasiswa.

Tabel 2. Indeks Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan

No Pernyataan Indeks Keterangan

Aspek Tangibles

1 Petugas di lingkungan AP FIP UM dalam memberikan pelayanan baik 3.21 Tinggi
secara online maupun offline memiliki perangkat yang memadai

2 Petugas di lingkungan AP FIP UM dalam memberikan pelayanan baik 3.20 Tinggi
secara online maupun offline memiliki jaringan yang memadai

3 Ruang kantor pelayanan yang bersih dan rapi 3.17 Tinggi
Lingkungan tempat pelayanan nyaman dan aman 3.22 Tinggi

Pegawai pelayanan di lingkungan Jurusan AP FIP UM disiplin dalam hal ~ 3.23 Tinggi
waktu (jam operasional) pelayanan

6  Pegawai pelayanan di lingkungan Jurusan AP FIP UM pasti selalu dapat 3.12 Tinggi
ditemui atau dihubungi pada waktu (jam operasional) pelayanan

7  Petugas di lingkungan AP FIP UM dalam memberikan pelayanan 3.44 Sangat Tinggi
berpenampilan rapi
Aspek Reliability

1 Petugas di lingkungan AP FIP UM dalam memberikan pelayanan secara 3.27 Sangat Tinggi
online maupun offline dilakukan secara cepat

2 Petugas di lingkungan AP FIP UM dalam memberikan pelayanan secara 3.38 Sangat Tinggi
online maupun offline dilakukan secara tepat

3 Petugas memberikan informasi alur pelayanan yang jelas 3.33 Sangat Tinggi
Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin mudah 3.27 Sangat Tinggi

5 Pegawai di lingkungan AP FIP UM memiliki kemampuan yang mumpuni  3.46 Sangat Tinggi
dalam melakukan pelayanan secara online maupun offline

6  Proses pelayanan pengurusan pendaftaran sidang skripsi terlayani dengan ~ 3.35 Sangat Tinggi
baik

7  Proses pemberian informasi mata kuliah untuk tiap semester terlayani 3.52 Sangat Tinggi
dengan baik

8  Proses peminjaman dan pengembalian buku laboratorium terlayani dengan 3.51 Sangat Tinggi
baik

9  Proses peminjaman dan pengembalian perlengkapan laboratorium 3.49 Sangat Tinggi

terlayani dengan baik
10 Proses pengurusan informasi beasiswa terlayani dengan baik 3.24 Tinggi

11 Proses pengurusan berkas penyelesaian yudisium terlayani dengan baik 3.34 Sangat Tinggi
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No Pernyataan Indeks Keterangan

Aspek Responsiveness

1 Petugas di lingkungan AP FIP UM menguasai tugas nya sesuai jobdesc 3.35 Sangat Tinggi

2 Informasi yang diberikan oleh petugas saat saya meminta layanan selalu 3.39 Sangat Tinggi
jelas

3 Petugas di lingkungan AP FIP UM bersedia membantu mahasiswa yang 3.49 Sangat Tinggi
kesulitan

4 Petugas di lingkungan AP FIP UM selalu merespon kepentingan 3.39 Sangat Tinggi
mahasiswa

Aspek Assurance

1 Petugas di lingkungan AP FIP UM selalu memberikan layanan secara 3.49 Sangat Tinggi

prima dalam pelayanan secara online maupun offline

2 Petugas di lingkungan AP FIP UM selalu memenuhi kebutuhan layanan 3.40 Sangat Tinggi
mahasiswa sesuai dengan standar operasional prosedur yang tersedia

3 Petugas di lingkungan AP FIP UM selalu ramah dan sopan dalam 3.24 Tinggi
melayani

4 Petugas di lingkungan AP FIP UM menindaklanjuti keluhan yang 3.48 Sangat Tinggi
diberikan mahasiswa

5 Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai, janji penyelesaian 3.24 Tinggi
layanan selalu sesuai dan terpenuhi tepat.

Aspek Emphaty

1 Petugas di lingkungan AP FIP UM memberikan perhatian terhadap 3.42 Sangat Tinggi
mahasiswa

2 Petugas di lingkungan AP FIP UM selalu menanyakan apa kebutuhan 3.23 Tinggi
mahasiswa

3 Petugas di lingkungan AP FIP UM memiliki kemampuan komunikasi 3.49 Sangat Tinggi
yang mudah dipahami

4  Selalu ada kejelasan tanggungjawab informasi pada setiap layanan 3.45 Sangat Tinggi

PEMBAHASAN

Kepuasan mahasiswa merupakan salah satu hal penting yang harus diukur untuk mengetahui kualitas
pelayanan yang diberikan oleh lembaga pendidikan. Analisis indeks kepuasan dapat didefinisikan
sebagai evaluasi dari pengguna dari suatu produk atau layanan (Temizer & Turkyilmaz, 2012). Motivasi
utama untuk penekanan yang berkembang pada kepuasan mahasiswa adalah bahwa kepuasan mahasiswa
yang lebih tinggi dapat mengarah pada posisi kompetitif yang lebih kuat sehingga menarik mahasiswa
baru dan mempertahankan yang sudah ada. Kepuasan siswa juga umumnya dianggap sebagai faktor
yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas (Ravindran & Kalpana, 2012; Syakur, 2018). Kepuasan
dan loyalitas mahasiswa sangat tergantung pada upaya kualitas pelayanan yang diberikan (Gregg,
2016; Jiewanto, Laurens, & Nelloh, 2012). Oleh karena itu, penting bagi suatu instansi mendengarkan
masukan dan mengusahakan kepuasan mahasiswanya. Analisis indeks kepuasan mahasiswa terhadap
layanan administrasi Jurusan Administrasi Pendidikan FIP UM secara total masuk dalam zona kepuasan
sangat tinggi. Artinya, kondisi ini menunjukkan pelayanan administrasi yang diberikan sudah lebih dari
yang diharapkan.

Kepuasan mahasiswa sangat penting karena kepuasan berkaitan dengan performance mahasiswa
(Adityo, Sofianti, & Saraswati, 2015; Arifin, Maisyaroh, & Adha, 2020; Bean & Bradley, 2016). Hasil
penelitian menunjukkan indeks kepuasan mahasiswa ditinjau dari aspek 7angibles masuk kedalam
zona kepuasan tinggi. Kondisi ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan sudah setara dengan
yang diharapkan, namun dapat ditingkatkan agar melebihi apa yang diharapkan oleh mahasiswa.
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Berdasarkan hasil analisis indeks kepuasan mahasiswa ditinjau dari aspek Reliability masuk dalam
zona kepuasan sangat tinggi. Indeks kepuasan mahasiswa ditinjau dari aspek Responsiveness masuk
dalam zona kepuasan sangat tinggi. Berdasarkan hasil analisis indeks kepuasan mahasiswa ditinjau
dari subvariabel Assurance masuk dalam zona kepuasan sangat tinggi. Indeks kepuasan mahasiswa
ditinjau dari subvariabel Emphaty masuk dalam zona kepuasan sangat tinggi. Hal ini sesuai dengan
pendapat Parasuraman (dalam Budiarti, 2018) kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan dalam
hal ini mahasiswa, dapat diwujudkan dalam lima aspek, yakni: (1) tangibles, yakni performa dari segala
fasilitas lembaga seperti bangunan fisik seperti gedung, perlengkapan, media komunikasi, dan TIK;
(2) reliability, yakni kemampuan untuk melakukan pelayanan secara terpercaya, tepat dan akurat;
(3) responsiveness, kemauan untuk membantu segala kebutuhan pelanggan yang dilanjutkan dengan
pelayanan secara cepat; (4) assurance, berhubungan dengan etika dan pengetahuan yang dimiliki
petugas pelayanan yang dapat menggugah kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap pemberi
layanan; dan (5) emphaty, kesediaan untuk memberikan kepedulian dan perhatian secara pribadi kepada
seluruh mahasiswa yang membutuhkan pelayanan.

Banyak manfaat yang dapat diperoleh dari pengukuran kepuasan mahasiswa. Pertama, hasil ini
dapat menjadi umpan balik bagi pimpinan sebagai pembuat kebijakan untuk melakukan perbaikan
berkelanjutan (Ang et al., 2019). Dalam konsep penjaminan mutu, ini disebut peningkatan kualitas
berkelanjutan. Kedua, jika mahasiswa merasa puas dengan pelayanan yang diterima, mereka akan
memberitakan hal-hal baik tentang jurusannya atau lembaganya (Al-Amri et al., 2020; Ariyanti, Adha,
Imron, Sobri, & Bafadal, 2020; Juharyanto, Bafadal, Arifin, Saputra, & Adha, 2020). Hal ini akan
berdampak positif bagi kemajuan jurusan kedepannya untuk menjangkau calon mahasiswa. Ketiga,
hasilnya memberikan manfaat bagi sekolah dalam meningkatkan citra lembaga, tidak hanya mahasiswa,
jika citra lembaga baik, pemerintah, lulusan, dan dunia usaha juga dapat memberikan kontribusi baik
materil maupun non materil untuk kemajuan jurusan sehingga dapat merencanakan program unggulan
dalam rangka peningkatan mutu (Darmaji, Supriyanto, Timan, & Adha, 2020; Morstain, 2016). Dengan
demikian, jurusan atau lembaga akan menjadi center of excellence dalam menghasilkan lulusan terbaik.
Keempat, kepuasan yang dirasakan mahasiswa dapat meningkatkan performance mahasiswa dan pada
akhirnya akan berpengaruh positif terhadap prestasi mahasiswa (Aitken, 2016; Kingsley & Sharon,
2014).

SIMPULAN

Pelayanan yang diberikan oleh lembaga kepada mahasiswa (pengguna) merupakan bentuk
keseriusan dan tanggungjawab lembaga dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada
penggunanya. Berdasarkan hasil analisis indeks kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi
Jurusan Administrasi Pendidikan FIP UM, (1) secara total masuk dalam zona kepuasan sangat tinggi;
(2) aspek tangibles berada dalam zona kepuasan tinggi, sementara aspek reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty berada dalam zona kepuasan sangat tinggi; dan (3) Angkatan 2020 memiliki
indeks kepuasan tertinggi, diikuti angkatan 2019, 2017 dan terendah yakni 2018. Mahasiswa merasa
puas saat kebutuhan atau harapannya bisa terpenuhi. Jurusan AP FIP UM sebagai penyedia layanan
jasa pendidikan diharapkan mampu untuk memenuhi harapan tersebut. Kepuasan mahasiswa sebagai
konsumen secara keseluruhan dapat dinyatakan dalam nilai indeks kepuasan yang dapat dimanfaatkan
sebagai data acuan bagi jurusan untuk meningkatkan dan mempertahankan kualitas layanan yang
diberikan.
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