
IMPORTANTAND PERFORMANCE ANALY^IS
TINGKAT KEPUASAN MAHASISWA

PROGRAM D-3 EKONOMI

TERHADAP KINERJA PROGRAM D-3 EKONOMI

Oleh:

Khusniyah Purwani

ABSTRACT

The research on students satisfaction towards performknce of Program
Diploma HI Ekonomi UU uses four variables, namely curri culum, lectures,
facilities, and service. The research respondent were stud^ts of Program
Diploma III Ekonomi covering those ofmanagement, accounting, and banking
finance. Importance and Performance Analysis (IPA) method^ used to analysis
research data. I

The reason behind the research was Program Diplonia III Ekonomi's
desire and hope to assess and evaluate the performance of th^ program so far.
It was hoped that the research findings can be used as a reference to improve
the situation in the future. On the other hand, the program mve commited to
place consumer's satisfaction orientations as the main goal of the program as
education institution. |

The research fmding shows that as many as 31% or 1^3 attributes whe
main priorities to get attention and improvement. These attributes consisted
of computer lab facilities, lecture room facilities, lab assistants, hot spot area,
punctuality of die lectures service of Program D-3 Managetjient, facilities of
subject supporting lab. (Bank Lab, Management Lab, and Accounting Lab.),
service of academy administration staff, the arrangement hf computer lab,
service offinance administration staff, lectures ending lectured within tolerance
threshold (reducing or prolonging hours too much), availabi
modules, and application ofsubjects throughpracticum.

ity of practicum
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A. PENDAHULUAN

Yogyakarta sebagai kota pendidikan telah terkenal di Indonesia. Predikat
sebagai kbta pendidikan membawa konsekuensi bahwa semua lembaga
penyelenggara pendidikan yang berada dlYogyakarta akan menjadi barometer
penyelenggara pendidikan di kota-kota lain selain Yogyakarta. Pendidikan
tidak hanya memperhatikan penyaringan input yang berkualitas, proses
pembeiajaran yang efektif dan tepat, namun juga mempunyai target bahwa
lulusan yang dihasilkan akan sesuai dengan kebutuhan pengguna lulusan di
pasar tenaga kerja. Sebagai sebuah organisasi penyelenggara pendidikan,
perguruan tinggi tetap dituntut untuk berorientasi kepada kepuasan konsumen
(customer satisfaction) yakni berorientasi kepada kepuasan mahasiswa.

Mahasiswa sebagai input pendidikan, atau material yang diproses
dan sekaligus menjadi output proses pendidikan akan merasakan proses
pembeiajaran dan pelayanan pendidikan dengan selunjh Interaksinya di
dalam sebuah organisasi/ perusahaan. Pengalaman (experience) mahasiswa'
selama mengikuti proses pendidikan yang diberikan oleh penyelenggaran
pendidikan akan membentuk menjadi priorexperience dalam mengkonsumsi
produk. Prior experience ini akan muncul/ teringat kembali ketika seorang
konsumen (mahasiswa) merasakan adanya kebutuhan akan jasa pendidikan.
Pelayanan pendidikan yang didesain penyelenggara pendidikan akan menjadi
perhatian konsumen (mahasiswa/ masyarakat). Mengaca dari kenyataan in!
maka institusi penyelenggara pendidikan periu mengevaluasi kembali strategi
kualitas yang dikemasnya dalam penyampaian kurikulum (produk), dosen
(personal), fasilitas sarana prasarana dan pelayanan civitas akademikanya
(service). Dalam kondisi persaingan yang ketat ini, hal utama yang harus
diprioritaskan oleh sebuah perguruan tinggi adalah kepuasan mahasiswa
agar tetap dapat bertahan (survive), bersaing, menguasai ilmu pengetahuan
dan teknologi pendidikan. Pemberian fasilitas sarana prasarana yang belum
memadai, serta pelayanan yang diberikan oleh seluruh personel yang ada dl
dalam institusi penyelenggara pendidikan (pengelola, dosen dan karyawan)
yang belum optimal akan mempunyai pengaruh yang besar dalam proses
belajar mengajar dan pencapaian target lulusan.

Terkait dengan kondisi dan tuntutan kepuasan konsumen (mahasiswa)
ini, maka peneliti telah meneliti sejauh mana tingkat kepuasan mahasiswa
Program Diploma-3 Ekonomi UN ini menilai kinerja Program Diploma-3
Ekonomi UN. Hasil penelitlan akan memberikan gambaran evaluasi strategi
pemasaran yang telah dilakukan selama ini dan merupakan sumbang saran
kepada pengelola Program Diploma-3 dalam mengemas strategi pemasaran
pendidikan berikutnya.
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B. RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan uraian dl atas, maka penuiis memmuskc n masalah yang
menjadi pokok dalam penelitian, adaiah :
2.1. Sejauh mana tingkat kepuasan mahasiswa Program D-3 Ekonomi Ull

terhadap kinerja Program D-3 Ekonomi Ull berdasarkai'i kenyataan jasa
yang diterima oleh mahasiswa (kinerja) danjasa yang diharapkan oleh
mahasiswa (kepentingan/harapan)

2.2. Variabel apakah yang menjadi prioritas utama yang perlu dllakukan pen-
ingkatan secara terus menerus {Continuallmprovement) oleh Program
D-3 Ekonomi Ull.

C. LANDASAN TEORI

C.1. Pengertian Kepuasan, Kualitas Jasa
Kepuasan adaiah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

kinerja/ hasii yang dirasakan dengan harapannya (Oliver, 1997). Tingkat
kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kineija yang dirasakan
dengan harapan. Pelanggan akan kecewa, bila kinetja tidaksesuai harapan,
pelanggan akan puas apabila kinerja yang diterima sesuai iengan harapan

.dan pelanggan akan sangat puas apabila kinerja yang diterima melebihi apa
yang diharapkan. Pelanggan yang puas bahkan sangat puas ajon memberikan
sumbangan yang besar dalam membentuk loyalitas pada diri konsumen.

Persepsi konsumen mengenai kualitas jasa (service quality) adaiah hasil
perbandingan antara persepsi konsumen mengenai service yang seharusnya
diterima oleh konsumen dengan kinerja riii yang ditawarka/i oleh penyedia
jasa (Parasuraman et.al.,(1988). Lima dimensi service expeiience yang
diperkenalkan oleh Parasuraman yang dikenal dengan model service quality
(SERVQUAL) terdiri dari reliability, responsiveness, empathy, assurance, and
tangibility. Service qualitypga didefinisikan sebagai hasil perbandingan antara
jasayang diterima dengan jasayang diharapkan (Gro"nroos, 1984).

Kepuasan pelanggan dan kualitas jasa'telah diakui selaagai dua faktor
yang berperanan dalam membentuk loyalitas konsumen (Anderson and Mittal
(2000) dalam Caceres, R.C. dan Nicholas G.P.(2007). Sementara itu kualitas
menjadi faktor pokok di dalam customersatisfaction (Sullivari, (1993). dalam
Caceres, R.C. dan Nicholas G.P.,(2007). Oleh karenanya seliap perusahaan
yang ingin tetap eksis hams memberikan perhatian yang lebih guna perbaikan
terus menems dalam pemberian jasa. Loyalitas konsumen {liyality) dipenga-
ruhi oleh kualitas jasa {service quality) yang terdiri dari technical quality dan
functional quality, sedangkan kualitas hubungan Jasa {rela
terdiri dari trust dan commitment (Caceres, R.C. dan Niche
Pola hubungan itu tersaji dalam Gambar 1. Customer loyalit

ionship quality)
Jas G.P. 2007).

101



APLIKASI BISNIS, Volume 8 No 2. Juni 2009. ISSN: 1411-4054

102

Loyalitas konsumen merupakan faMor kunci kesuksesan suatu bisnis.
Perusahaan-perusahaan hams mencari tahu bagaimana caranya menin-
gkatkan dan mempertahankan loyalitas konsumennya demi kebeiianjutan
pemsahaan dalam jangka panjang. Dalam persaingan dewasa in! kesuksesan
pemsahaan dapat diralh dengan strategi penyampalan jasa (serwce) yang
berkualitas. Hal in! akan diperkuat dengan adanya relationship quaiity yang
balk atau kualltas hubungan di dalam proses penyampalan jasa kepada
konsumen.

Gambarl.

Customer Loyality

Service Quality

Technical aualitv

Advertising
Campaign

Functional Oualltv

Communication

Delivery
Administration

Commercial

Relationship Quality

Relatlonmfalp
\. SsUsfaetloo

t;
Trust

Comfnilment

Loyalty

Sumber: Caceres, R.C. and Nicholas G.P, 2007

Service quaiity 6an customersatisfaction dapat dicapal dengan menge-
lolaklneijaatribut-atributjasa/ pelayanan (service attributes). Namundemikian
tidak semua atribut jasa/ pelayanan mempunyai pengaruh yang sama dalam
memenuhi kebutuhan kepuasan konsumen. Hal in! menjadi pertimbangan
utama perusahaan dalam mengelola kineija agar dapat berdampak pada
kepuasan konsumen. Artinya perusahaan hamslah mengevaluasi tingkat
kepentlngan atribut jasa/ pelayanan bag! konsumen dan mengevaluasi klnerja
dari masing masing atribut jasa untuk merencanakan perbalkan kualltas.

C.2. Relationship Satisfaction
Reiationship satisfaction didefinlslkan sebagal sebuah pemyataan yang

berpengaruh posltif dari pernilalan terhadap seluruh aspek yang dimlliki
pemsahaan hubungannya dengan perusahaan lain. Kesuksesan relation
ship bisnis diperkuat oleh kepuasan kllen dan diperkuat pula dengan klnerja
pemsahaan. Crosby dan Stevens (1987), mengidentifikasi ada tiga tingkatan
dari relationship satisfaction, yaknl:
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1. Interactions withpersonnel.
2. Core service.

3. The organization.

Hal yang sama yang dllakukan dalam sebuah perguruj
kualitasjasa/ pelayanan dapat direncanakan terstrukturdari
yang terllbat di dalam perguruan tinggi. Atrlbut-atribut ykng terlibat dalam
penyedlaan penyampalanjasa/ pelayanan kepada konsu
dibagi kedalam tiga kategori, yaknl:
1. Interaksidenganpersonnel, mellputi Interaksi denganmahasiswa, dosen

dan karyawan Program Diploma-3 EkonomI UN
Core service, yang dlwujudkan dalam desain kurikulum program stud),
jasa/pelayanan saranaprasarana dan fasllitas yang disedlakan program,
dan

The organization, yang dimaksud adalah organlsasi P-ogram Diploma-3
Ekonomi UN sebagai sebuah organlsasi perusahaai^ penyelenggaran
pendldikan.

2.

3.

mtinggi, perbaikan
selumh komponen

nen (mahasiswa)

Untuk mendapatkan loyalitas mahasiswa, melalui tercapainya kepuasan
konsumen (mahasiswa) demi keberlanjutan organlsasi Program Diploma-3
Ekonomi UII maka kepuasan mahasiswa menjadi target utarria dalam kegialan
pemasaran dan penyampalan jasa/ pelayanan pendldikan. Jika seorang
mahasiswa merasa puas atas pelayanan yang telah diberikan, diharapkan
akantercapai loyalitas mahasiswa terhadap Program Diplona-3 Ekonomi UII.
Lebih lanjut diharapkan bahwa pada umumnya mahasiswa yang loyal akan
menginformaslkan perasaan puas yang dirasakannya keaada teraan atau
orang lain. Mahasiswa yang loyal tidak akan berpindah ataukecil kemungkinan
akan melakukan pencarian lagi (varietyseeking) keperguruan tinggi lain. Oleh
karena itu Program perlu menilai dan mengevaluasi kinerja yang selama ini
telah dijalankan. Hasll evaluasi dapat digunakan sebagai da'sar pertimbangan
perencanaan penyampaian Jasa/pelayanan kepadamahasiswa pada periods
yang akan datang.

C.3. Metode Analisis Data

Metode analisisdata yangdigunakan dalampenelitlan
gan ini adalah Importance Performance Analysis (IPA) ya
dikenalkan oleh Martllla and James (1977). Lebih dikena
tingkat kepentingan dan kinerja kepuasan konsumen. Ar^alisis Ini melihat
sebuah perusahaan dalam mencermati atrlbut-atribut prodik atau jasa yang
harus ditingkatkan agar perusahaan mampu bersaing dl ^asar. Data yang
diolah berasal dari survei kepuasan konsumen yang untuk s'eianjulnya diban-
gunlah sebuah malrik, dlmanasumbu Ymenunjukkan importance dan sumbu
Xmenunjukkan performance atau kinerja perusahaan (Gamliar2. IPA).

cepuasan pelang-
ig pada awalnya
dengan analisis

"103]
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Gambar 2.

Importance Peformance Analysis

High

A. Concentrate here

C. Low Priority

B. Keep up tiie good work

D. Possible overkill

Low Performance

Source: Martilla and James (1977)

High

Matrix IPAdibagi menjadi empat kuadran, sebagai berikut:.

(1)A. High importance-low performance
(2) B. High importance-high performance
(3) C. Low importance-low performance
(4) D. Low importance-high performance

Quadrant A (concentrate here) memlliki high importance tetapi low per
formance, kuadran in! menunjukkan bahwa harus segera
mendapatkan perhatian, di sinilah letak keiemahan perusahaan
yang utama {major weakness).

Quadrant B (keep up the good work) adalah high importance dan high
performance, menunjukkan keunggulan kompetltif yang dimlliki
perusahaan, harus dipertahankan (major strength).

Quadrant C (lowpriority) terdiri darl atribut-atribut dengan tingkat low impor
tance dan low performance, kuadran in! tidak membutuhkan
usaha tambahan terhadapnya {minor weakness).

Quadrant D (possible overkill) leblh difokuskan pada atribut-atribut dengan
high performance tetapi rendah tingkat kepentingannya/ low
importance. Dalam kuadran inl perusahaan mernbuang buang
sumber daya yang dapat leblh bermanfaat apabila digunakan di
tempat lain (minorstrength) (Gambar 3. Empat Kuadran IPA).

''W
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Gambar 3.
Traditional Importance Performance Analysis
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Major Weakness
-Prioritas Utama
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Minor Weakness

•Prioritas Rendah

•Performance-

X

Quadrant I
Major Strength
•Pertahankan

Quadrant IV
Minor Strength

-Beriebih
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Sumber: Tontini, Gdan Silveira, A.(2007).

Jasa akan menjadi sesuatu yang bemnanfaat apabila didasarttan pada
kepentingan pelanggan dan kinerjanya bagi perusahaan. Artinya perusahaan
seharusnya mencurahkan perhatiannya pada hal-hal yang rlemang dianggap
penting oleh para pelanggan/ mahaslswa. Dalam ha! ini. digunakan skala
Likert 5 tingkat yang lerdiri dari: Sangal panting, Penting, Netrai, Kurang
penting dan Tldak penting. Ke-lima penilaian terhadap tingkat kepentingan
(importance) dan kenyataan/ kinega (performance) tersebut diberi bobot
sebagai benkut: I

Jawaban Sangat Setuju diberi bobot 5, berarli mahaslswa sangat
puas

Jawaban Setuju diberi bobot 4, berarti mahaslswa puas
Jawaban Netrai diberi bobot3, berarti mahasiswa neural
Jawaban Kurang Setuju diberi bobot 2, berarti mahasiswa kurang
puas

Jawaban Tidak Setuju diberi bobot 1, berarti mahasis vf. tidak puas

a.

b.

c.

d.
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Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil peniiaian

kineija maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian
antara tingkat kepentingan (importance) dan tingkat pelaksanaan (perfor
mance) Program Diploma 111 Ekonomi UN. Tingkat kesesuaian adalah has!!
perbandingan skor kinerja pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat
kesesuaian Inilah yang akan menentukan urutan prioritas peningkatan fek-
tor-faktoryang mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Dalam hal ini terdapat
2 buah variabel yang dlwakilkan oleh huruf Xdan Y, dimana; Xmerupakan
tingkat kinerja Program Diploma yang dapat memberikan kepuasan kepada
mahasiswa, sedangkan Y merupakan tingkat kepentingan atau harapan
mahasiswa. Adapun rumus yang dipergunakan dalam pengukUran Tingkat
Kesesuaian Responden (TKR) adalah

TKR =

H

i=\ .100%

V /=! y

Dimana, TKR adalah Tingkat Kesesuaian Responden (i=1,2,... n).
Xi adalah Skorpenilaian kinerja Progam Diploma, dan
Yi adalah Skor penilaian kepentingan mahasiswa.
Sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat pelaksanaan, sedangkan
Sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat yang mempengaruhi kepuasan
mahasiswa dengan

_

H -dan Y = '='

Dimana X adalah Skor rata-rata tingkat kepuasan. dan Y adalah Skor
rata-rata tingkat kepentingan dan n adalah Jumlah sampel.
Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian
yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lunis pada titik-titik

j, dimana Xmerupakan rata-rata dari rata-rata skortingkat kepuasan
rhahasisWa seluruh faktoratau atrlbut dan y merupakan rata-rata skbr tingkat
kepentingan seluruh faktoryang mempengaruhi kepuasan mahasiswa.
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D. DATA DAN PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

D.1. Data Penelitian
Data panelitian ini diperoleh dengan menyebarkan kuesioner kepada

mahasiswa Program Diploma III EkonomI Ull sebagal responden, dl ketlga
program studl. Teknik non probability sampling digunakan [dalam untuk me-
menunt jumlah.sampel yang diperlukan pada ketlga program studl. Kuesioner
yang disebar sebanyak 250 kuesioner, untuk prodI akuntansi disebarkan
kuesioner sebanyak 115, prodi manajemen sebanyak 80 kuesioner dan prod!
keuangan perbankan disebarkan 55 kuesioner. Dari jumlati kuesioner yang
disebarkan tersebut, prodi akuntansi kembali 75 kuesioner dengan rincian 72
kuesioner layak untuk diolah, sementara 3kuesionergugur. Dari prodi manaie-
men sebanyak 80 kuesioner, temyata 36 kuesioner kembali, 32 kuesioner
ayak untuk diolah, sementara itu 4 kuesioner gugur. Untuk program studi
keuangan perbankan disebar sebanyak 55 kuesioner, 44 kJesioner kembali
terdiri dari 40 kuesioner layak untuk diolah, sementara 4kuesioner tidak layak
untuk diolah. Dengan demikian jumlah kuesioner yang layak untuk diolah ada
sebanyak 144 kuesioner (Tabel 1. Penyebaran Kuesioner).

label 1.

Penyebaran Kuesioner

Program Studi
1
1

Sebar
Kuesioner

% kembali Kembali % layak Layak
q

%

jgur
Gugur

Akun^nsi 115 65% 75 96% 72 4% 3
Manajemen 80 45% 36 89% 32 1 3% 4
Keu. Perbankan 55 8% 44 91% 40 ^0% 4

250 155 144 8% 11

Sumben data primer peneliti

Kuesiorier yang disebarkan adalah kuesioner yang tersifat tertutup.
Dengan demikian untuk setiap pertanyaan disediakan jawaban altematifyang
paling tepat sesuaidengan pendapat responden. '

D.2. Pengujian Kualitas Data
Kesahihan (validitas) dan keandalan (reliabilitas) penelitia

rnelalui ujl validitas dan reliabilitas terhadap instrumen pane
dipakai untuk mengetahui seberapa valid 6an reliable setta^ i
di dalam kuesioner dan tes skala. Jumlah item pertanyaan d
begumlah 45 item pertanyaan. Rincian item pertanyaan pads
variabel adalah variabel kurikulum dengan 16 item pertanyaan
terdiri dari 13item pertanyaan, variabel fasilitas terdiri dari 9 it
pelayanan dengan 7 item pertanyaan.

n ini ditentukan
elitiannya. Uji ini

im pertanyaan
alam kuesioner
masing masing
, variabel dosen
}m dan variabel

(

iotI
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D.2.1. Uji Validitas
Kesahlhan digunakan untuk mengukur apa yang seham'snya diuk'ur.

Uji kesahlhan (validitas) peneiitian ini menggunakan matriks Correlation
Coefficient of Product Moment Pearson dengan aiat bantu perhltungan
program SPSS for Windows release 13.0. Uji Pearson digunakan untuk
mengkorelasikan skor per item dengan skor totalnya. Dari hasii pengujian
korelasi Product Moment Pearson diperoleh hasil sbb:

Tabel2.

Hasii Uji Kesahlhan

butir Korelasi

Pearson

Sig. Ket. Uutir Korelasi

Pearson

big. KeL

KI(Kurikulum) 0,501 0,01 Valid FI(Fasilitas) 0,664 0,01 Valid

K2 0,549 0,01 Valid F2 0,721 o;oi Valid

K5 0,599 0,01 Valid F3 . 0,678 0,01 Valid

K6 0,674. 0,01 Valid F4 0,617 0,01 Valid

K7 0.628 0,01 Valid F5 0.523 0,01 Valid

KB 0,673 0,01 Valid F6 0,749 0,01 Valid

K9 0,548 0,01 Valid F7 0,688 0,01 Valid

K1Q 0,491 0.01 Valid F8 0,601 0,01 Vaild

K11 0,474 0,01- Valid F9 0,498 0,01 Vaiid

K12 0,604 0,01 Valid Pl(Pelayanan) 0,725 0,01 Vaiid

K13 0,532 0,01 Valid P2 0.775 0,01 Vaiid

K14 0,559 0,01 Valid P3 0,815 0,01 Vaiid

K15 0,630 . 0,01 Valid P4 0,758 0,01 Valid

kl6 0,649 0,01 Valid P5 0,713 0,01 Valid

D1(Dosen) 0,585 0,01 Valid P6 0,694 0,01 Valid

D2 0,528 . 0,01 Valid P7 0,661 0,01 Vaiid

D3 0,674 0,01 Valid

D4 0,614 0,01 Valid

D5 0,607 0,01 Valid

D6 0,539 0,01 Valid

D8 0,647 0,01 Valid

D9 0,575 0,01 Valid

D1G 0,597 0,01 Valid.

D11 0,657 0,01 Valid

D12 0,701 0,01 Valid

D13 0,641 0,01 Valid



Khusniyah Purwani; Important andPerformance Analysis.

Mendasarkan tabel di atas diketahui bahwa hampir se luruh butir per-
tanyaan sahih atau valid, dengan nllat korelasi pearson diatas 0,4, signlfikan
pada level 0,01. Berdasarkan pengujian tersebut setlap butir borkorelasi positif
terhadap skor total dengan signifikansi pada level 0,01. Semua butir valid
(sahih) kecuali butir Kurikulum 3, Kurikulum 4. dan Dosen 7.

D.2.2. Uji Reliabilitas
Ujl keandaian (reliabilitas) digunakan unluk mengukur bahwa instrumen

penelitian ini benar-benar bebas dari kesaiahan (error) sehingga menghasilkan
hasii yang konsisten sehingga dapat beriaku pada kondisi yani berbeda-beda
(Cooper dan Emory, 1995, p.153). Pertanyaan-pertanyaan yang teiah valid
diuji berikutnya dengan konsistensi internai untuk mengetahjji sejauh mana
pengukuran yang teiah diiakukan dalam penelitian ini dapat dipercaya atau
dapat diandaikan. Teknik Alpha dari Cronbach dengan indtjks konsistensi
reliabilitas diatas 0.7merupakan teknik pengujian konsistensi reliabilitas antar
item yang paling popular dan menunjukkan indeks konsist ensi reliabilitas
yang cukup sempurna (Sekaran, 1992). Uji keandaian item-it&m pertanyaan
menggunakan ReliabilityAnalysis (SPSS 13.0.for Windows). Diperoleh nilai
reliabelitas data penelitian seperti tersaji dalam Tabei 3, semuavariabel teiah
reliable atau andal.

Tabel 3.

Hasil Uji Reliabilitas

Variabel n item Koef. Cronbach Alpha Keterangan
: K (kurikulum) 14 0,854 Reliabel

D(dosen) 12 0,854 Reliabel
F(fasilitas) 9 0,820 Reliabel

j P(pelayanan) 7 0,857 Reliabel

Total item pertanyaan 42

Butir Kode

AK1

Sumber: data primer peneliti

D.3. Importance and Performance Analysis.

Tabel 4.

Ratarrata Penilaian Importance dan Performance
Program Diploma III Ekonomi Ull

I.ASPEK KURIKULUM

Keseimbangan antara teori dalam kuliah
dgn aplikasi melalui praktikum

(X)

3,44

(Y)

4,23

Kua-

dran

B

Gap

0,79
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2 AK2

Mata kuliah (MK) yang ditawarkan prodi
memenuhi kebutuhan mahaslswa untuk

diapllkasikan di dunia kerja
3,75 4,33 B 0,58

5 AK5

Tersedia software pendukung keahllan
program studi yang digunakan dalam
praktikum

3,46 3.77 D 0,31

6 AK6
Tersedia - software pendukung mata
kuliah kompetensi program studi di dalam
laboratorium \

3,49 4,28 B 0,80

7 AK7

Tersedia Modul yang dibuat oleh dosen
pengampu Cukup memfasilitasi kebutuhan
saat kuliah/

3,42 4,31 B 0,89

8 AK8
Tersedia. modul pendukung untuk kuliah
praktikum Di laboratorium computer

3,20 4,29 A 1,09

.9 AK9
Tersedia kesesualan modul dengan mated
kuliah

3,58 4,28 B 0,71

10 AK10
Pengaplikasian mata kuliah melalut
praktikum sudah sesuai

3,19 4,24 A 1,06

11 AK11

Asisten Laboratorium cukup memadai/
dalam kegiatan mengasisteni matakuliah
praktikum di lab. Komputer

2,64 4,18 A 1,54

12 AK12
Asisten telah Menguasai mated praktikum
di lab. Komputer

2,83 3,90 C 1,07

13 AK13
Penyampaian mated praktikum oleh asisten
lab. mudah dipahami

2,78 3,85 C 1,06

14 AK14
Waktu masuk/ selesai praktikum asisten
lab. disiplin

2,90 3,79 C 0,90

15 AK15
Mata kuliah teod telah memenuhi
perkembangan dunia bisnis dewasa ini

3,42 3,90 D 0,48

16 AK16

Mata kuliah praktikum sudah dapat
memenuhi kebutuhan ped<embangan bisnis
aplikasi

3,35 3,87 D 0,52

ll.ASPEK POSEN

17 AD1
Dosen cukup jelas dalarn membedkan
mated kuliah

3,49 4,17 B 0,69

18 AD2
Dosed dalam mengajarkan mated sesuai
silabus'

3,65 4,11 B 0,46

19'"' AD3
Dosen tepat -waktu masuk mengajar di
kelas

2,"87^ 4,24 A 1.3/
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20 AD4

Dosen mengakhiri perkuliahan dalam
rentang waktu tertoleransi (waktu tidak
terkurangi/ menambah waktu banyak)

3,10 4,19 A 1,08

21 AD5

Dosen terbuka/ welcome untuk konsultasi

akademik dl dalam/ dl luar jam mengajar dl
keias

3,58 3,85 D 0,27

22 AD6
Telah terdapat kesesuaian materi dengan
sllabus

3,52 3,83 D 0,31

24 ADS

Dosen dim "memberi nilai MK kpd
mahaslswa telah transparan, adil/ sesuai
ketentuan program"

3,33 4,22 B 0,89

25 AD9
Dosen ..telah memberikan tugas-tugas
pendukung MK kepada mahaslswa 3,78 4,03 D 0,24

26 jADiO Dosen tepat waktu dalam mengeluarkan
has)! Ujlan 2,87 3,81 C 0,94

27 jAD11 Dosen aktif memberikan materi dalam
mengajar 3,58 4,01 D 0.44

28 AD12

Dosen telah memberi tanggapan/ Jawaban
dg jelas bliamana mendapat pertanyaan
dari mahaslswa

3,68 4,00 D 0,32

29 AD13
Dosen slap/ mehguasal materi dalam
mengajar dl kelas 3,76 3,90 D 0,14

IILASPEKFASILITAS

30

1

^1
1

Ruang kullah nyaman 2,92 4,01 C 1,09

31 kF2 Fasllitas ruang kullah telah memenuhl
kebutuhan proses belajar mengajar 2,58 4,15 A 1,57

32 Fasllitas Laboratorium Komputer lengkap 2.47 4,27 A 1,80

33 ^F4

Terdapat ^sllltas Lab. Pendukung mata
kullah (lab. bahasa, Lab. bank, lab.
manajemen, lab. akuntansi)

2,84 4,18 A 1.34

34 kF5 Penataan mangan Lab. Komputer yang
representatif 2,94 4,15 A 1,20

35 kre Tersedia ^sllltas anjungan komputer bagi
mahaslswa

2,44 4,08 C 1,^34

36 kpz Dl beberapa titik tersedia area bebas
Internet/ hot spot area 2,63 4,09 A 1,46
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37- . AF8
Tersedia fasilitas tempat ibadah/ musholla
yang representatif

3,59 4,01 D 0,42

38 AF9 Tersedia fasilitas kantin buat mahasiswa .3,60 4,13 B 0,53

IV. ASPEK PELAYANAN
-

- -

39 API
Pelayanan pimpinan/ pengelola Program
03 memadai

2,91 4,26 A 1,35

40 AP2
Pelayanan karyawan administratif akademik
memadai

3,10 4,35 A 1,26

41 AP3
Pelayanan karyawan administratif keuangan
memadai

3,19 4,33 A 1.13

42 AP4
Pelayanan karyawan administratif
perpustakaan memadai

3,26 4,05 D 0,79

43 AP5
Pelayanan karyawan bagian umum dan
sekretaris memadai

3,12 4,08 C 0,96

44 AP6
Pelayanan karyawan keamanan/ SATPAM
memadai

3,21 4,07 D 0,86

45 AP7 Pelayanan karyawan parkir memadai 3,15 4,01 C 0,86

Rata-rata dari nilai rata-rata performance
dan importance

3,20 4,09

Tabel4 diatas menunjukkan bahwa sebanyak42 butirindikatorpenilaian
kepuasan mahasiswa terbagi ke dalam empat kuadran, kuadran A.B.Cdan D.
Kolomsatu menunjukkan urutan butir, kolom kedua adalah kode butir, kolom
ke 3 adalah aspek-aspek penilaian kepuasan mahasiswa, kolom keempat
menunjukkan hasil penilaian mahasiswa terhadap kineija, kolom kelima hasil
penilaian mahasiswa terhadap harapan, kolom keenam berisikategorikuadran
dan kolom ke tujuh menunjukkan kesenjangan (gap) antara harapan yang
diinginkan oleh mahasiswa dengan kinerja Program Diploma.

Tabel itu menunjukkan tiga belas (13) butir masuk kedalam kuadran
A, sembilan (9) butir berada pada kuadran B, delapan (8) butir berada pada
kuadran C dan dua belas (12) butir masuk di kuadran D. Sementara itu untuk
diagram kartesius hasil nilai rata rata kinerja dan harapan mahasiswa nampak
dalam Gambar4 di bawah ini. Dari diagram ini dapat diketahui atribut/ butir-
butir mana saja yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki agar menjadi
lebih baik.
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Gambar 4.

Diagram Kepuasan Mahasiswa D3 Ekonomi

TlngkatkepuasanMahastsivaTerhadap Knorfa Program Diploma in BtonomI Ull

Q

- . '^-'•1- OL

Ptrformanc^ KkMiJa

Sumben data primer peneliti

Pada gambar 4 tersajl 13 butj'r berada dlkuadranA(fnayi irweaknesess),
kuadran iniyangmenjadiperhatian utama ataupn'oritas bag!f^rogram Diploma
guna memperbaiki dan membenahi indikator butiryang ada Sembilan butir
berada pada kuadran B(keep up the good work) terietakkeung gulan kompetltif
yang dimiliki Program Diploma yang harus dipertahankan (majorstrength).
Delapan butir berada pada kuadran C(lowpriority) dimana Program Diploma
tidak periu melakukan usatia tambahan terbadapnya {minor \i/eakness), butir
berada pada low importance dan low performance. Dua bela >butir masuk di
kuadran D(possible overkill) lebih difokuskan pada atribut-atri }utdengan high
performance tetapi rendah tingkat kepentingannya/ low importance. Dalam
kuadran in! perusatiaan membuang buang sumber daya y^ng dapat lebih
bermanfaat apabila digunakan di tempat lain (minor strengtti).
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TABEL 5

Aspek-Aspek Penilaian Kepuasan Mahasiswa yang Masuk Kuadran A

Butir Kode
Aspek-Aspek Penilaian Mahasiswa

yang Masuk dalam Kuadran A (X) 00 Gap
%

Gap
Rank

32 AF3
Fasilitas Laboratorium Komputer
lengkap

2,47 4,27 1,80 42 1

31 AF2
Fasilitas ruang kullah teiah memenuhl
kebutuhan proses belajar mengajar

2,58 4.15 1,57 38 2

11 AK11

Asisten Laboratorium cukup memadal/
dalam keglatan mengasisteni
matakullah praktikum dl lab. Komputer

2,64 4,18 1,54 36 3

36 AF7
Di beberapa titik tersedia area bebas
internet/ hot spot area

2,63 4,09 1,46 36 4

19 AD3
Dosen tepat waktu masuk mengajar
di kelas

2,87 4,24 1.37 32 5

39
API

Pelayanan pimpinan/ pengeloia
Program 03 memadai

2,91 4,26 1,35 32 6

33 AF4

Terdapat fasilitas Lab. Pendukung
mata kuiiah (lab. bahasa, Lab. bank,
lab. manajemen, lab. akuntansi)

2,84 4,18 1.34 32 7

40 AP2
Pelayanan karyawan administratif
akademik memadai

3,10 4,35 1,26 29 8

34
AF5

Penataan ruangan Lab. Komputer
yang representatif

2,94 4,15 1,20 29 9

41
AP3

Pelayanan karyawan administratif
keuangan memadai

3,19 4,33 1,13 26 10

20 AD4

Dosen mengakhiri perkuliahan dalam
rentang waktu tertoleransi (waktu
tidak terkurangi/ menambah waktu
banyak)

3,10 4,19 1,08 26 12

8 AK8

Tersedia modui pendukung untuk
kuiiah praktikum Di laboratorium
computer

3,20 4,29 1,09 25 11

10. AK10
Pengaplikasian mata kuiiah melalui
praktikum sudah sesuai

3,19 4,24 1,06 25 13
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Tabel 5 menyajikan butir-butir atribut yang perlu mendapat prioritas
perbaikandan pembenahan olehProgramDiploma secara berurutanberdasar
rankingnya. Urutan Itu menunjukkan % kesenjangan antara harapan dengan
klnerja yang diterima mahasiswa.
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"5,

Gambar 5.
Diagram Aspek-Aspek Penilalan Mahasiswa yang Masuk Kuadiian A
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Urutan ke tigabelas atribut yarig harus dibenahi dan diperba
dan besar prosentase (%) kesenjangan antara harapan den^an kineijardari
yang terpenting terlebih dahulu adalah:
1) Fasilitas laboratorium komputer, sebesar 42%

Fasilrtas njang kuliah memenuhi kebutuhan proses perkuliahan, sebesar
38%

Asisten laboratorium cukup memadal/ dalam kegiatan
kuliah praktikum di Lab. Komputer, 36%
Di beberapa titiktersedia hot spot area, 36%
Dosen tepat waktu saat masuk mengajar di kelas, sebesar 32%
Pelayanan pimplnan/ pengelola Program D3 memadaij 32%
Terdapat fasilitas lab. pendukung mata kuliah (Lab. Bank, Lab.
Manajemen, dan Lab.Akuntansi), 32%
Pelayanan karyawan administratif akademik memadai,
Penataan ruang Lab. Komputer yang representative, 2!3%
Pelayanan karyawan administratif keuangan memadai,! 26%
Dosen mengakhiri perkuliahan dalam batas toleransi terkurangi/ me-
nambah) waktu terlalu banyak, 26%
Tersedia modul pendukung praktikum di Laboratorium
Aplikasimata kuliah melalui praktikum sudah sesuai, 2

ki oleh Program

2)

3)

4)
5)
6)
7)

8)
9)
10)

11)

12)
13)

aslstensi mata<

29%

Computer, 25%
b%

"liFI
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E. KESIMPULAN DAN SARAN

Has!! penelitian Ini menunjukkan bahwasebanyakemp^ puluh due(42)
atribut pengukuran terbagi kedalam empatkuadran. Kuadran A(concentrate
here) tens! sebanyak 31% (13 atribut), menjadi prioritas utama untuk dlbe^
nahi. Pada kuadran Ini jelas teriihat bahwa mahaslswa merasa tidak puas,
ditunjukkan dengan nilaikenyataan yang berada di bawah harapan. Program
Diploma periu memperhatikan atribut-atribut yang masuk kuadran ini, karena
di sinilah letak kelemahan Program Diploma It! Ekonomi UN. Sembilan atribut
(21%) masuk kuadran B (keep up the good work), menunjukkan keunggulan
kompetitif yang dimiliki oleh Program Diploma sehingga periu untuk diperta-
hankan. Pada kuadran ini mahasiswa merasa puas dengan atribut yang telah
diberikan oleh Program Diploma.

Sebanyak 18% (delapan atribut) berada dl kuadran C (low pn'ority),
atribut ini tidak membutuhkan usaha tambahan terhadapnya. Atribut pada
kuadran ini mempunyai kineija rendah namun tingkat harapan mahasiswa
juga rendah, jadi tidak periu dilakukan pembenahan lagi. Dua belas atribut
(29% dari total atribut) berada di kuadran D {possible overkill), dimana peru-
sahaan membuang buang sumber daya yang dapat lebih bermanfeat apabila
digunakan di tempat lain. Pada kuadran in! diperoieh kinerja Program tinggi,
namun sesungguhnya harapan mahasiswa terhadap atribut di sini rendah,
sehingga alangkah baik bila hal ini dtabaikan.

Tingkat kesenjangan antara Jasa pelayanan yang diterima dengan
jasa pelayanan yang diharapkan mahasiswa t}erkisar dari 25% hingga 42%.
Dengan demikian tingkat kesesualan antara jasa pelayanan yang diterima
mahasiswa dibandingkan dengan jasa pelayanan yang diharapkan maha
siswa berklsar 58% - 75 %. yang berarti bahwa kesenjangan yang ada periu
mendapat perhatian serius oleh Program Diploma. Mahasiswa akan merasa
puas apabila sesuai antara apa yang diterima atau dirasakan dengan apa
yang diharapkan. Apabila tingkat kesenjangan antara pelayanan yang diterima
dengan yang diharapkan berklsar antara minimal 25% dan maksimal 42%.
hal ini menunjukkan mahasiswa bariyak merasa tidak puas.

Sedangkan atribut yang masuk kategori prioritas utama dalam upaya
perbaikan, perribenahan dan peningkatan terus menerus (continualimprove
ment) a6a\ah: atribut pembenahan fasilitas lab. kpmputer. pembenahan
fasilitas ruang perkuliahan, asisten laboratorium. periu tersedia hot spot area,
dosen tepat waktu saat masuk mengajar, pelayanan pengelola Program D3,
pembenahan fasilitas lab. pendukung nrata kultah(Lab.Bank, Lab.Manajemen,
dan Lab.Akuntansl), pelayanan karyawan administratif akddemik, penataan
ruarig lab. Komputer, pelayanan karyawan administratif keuarigan, dosen
mengakhiri perkuliahan dalam batas toleransi (terkurangi/ menambah) waktu
terialu banyak, ketersediaan modul praktikum, dan atribut aplikasi mata kuliah
melalui praktikum.
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Saran
Saran dalam penelitian iniadalah bahwa penggunaan

Performance Analysis (IPA) memiliki kelemahan yakni tidak
tifikasi proses yang sedang berjalan, sehingga pedu mengg
lain. Sebagai misal Kano ModelAnalysis bisa digunakan uthuk mengetahui
tingkat kepuasan responden selama proses pelayanan jasa berlangsung.
Bisa pula dilakukan dengan menggabungkan Kano model pnalysis dan IPA
analysis sehingga diperoieh Modified IPA Analysis. Penelitian
pula apabila responden yang diteliti dibedakan berdasarkan pi^ogram studlnya,
karena masing-masing prodi mempunyai kebijakan yang beiteda, sehingga
besar kemungkinan respon mahasiswa masing-masing proc
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