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Abstrak 
Tujuan Penelitian adalah untuk mengetahui Persepsi mahasiswa tentang pelayanan 
administrasi akademik, Tingkat kepuasan mahasiswa di Universitas Indonusa Esa 
Unggul, Kualitas pelayanan administrasi akademik mahasiswa mempengaruhi 
kepuasan mahasiswa dan  Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi mahasiswa 
tentang pelayanan administrasi akademik di Universitas Indonusa Esa unggul. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Metode Survey yang 
dilaksanakan di UIEU terhadap mahasiswa yang aktif pada semester Genap 
2008/2009. Data yang diperoleh dianalisis dengan t-Test, Analisis Deskriptif 
kuantitatif dan Kualitatif, Analisis Regresi Linier Sederhana dan Analisis Chi 
Kuadrat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sekurang-kurangnya 50% 
responden mempunyai persepsi yang tinggi terhadap pelayanan administrasi 
akademik, dan dari uji selanjutnya bahwa faktor yang mempengaruhi persepsi 
mahasiswa terhadap pelayanan adalah jenis kelamin, sedangkan usia dan jenjang 
pendidikan tidak berpengaruh. Dari Diagram Cartesius bahwa tingkat harapan 
mahasiswa yang telah terpenuhi adalah: kebersihan dan kerapihan kampus dan 
petugas, kemampuan staf cepat tanggap, pengetahuan dan kecakapan staf, 
kesopanan staf dalam memberikan pelayanan, serta  memberikan jaminan 
keamanan dan kepercayaan mahasiswa. Sementara dari uji Regresi Linier 
Sederhana menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan 
administrasi akademik terhadap kepuasan mahasiswa.  
 
Kata kunci: persepsi, kepuasan, pelayanan administrasi 

 
Pendahuluan 

Universitas Indonusa esa unggul 
adalah lembaga pendidikan tinggi yang 
dibangun ditengah-tengah kancah perjala-
nan bangsa untuk mencapai dan mengisi 
kemerdekaan dengan mewujudkan cita-cita 
bangsa melalui pembangunan nasional yang 
berdasarkan Pancasila dan Undang-undang 
Dasar 1945. Oleh karena itu Universitas 
Indonusa Esa Unggul pada hakekatnya me-
ngemban tugas untuk mencerdaskan kehi-
dupan bangsa dengan mengembangkan il-
mu pengetahuan, teknologi, budaya dan se-
ni serta membina dan menghasilkan ilmu-

wan dan tenaga ahli yang beriman dan 
bertaqwa kepada Tuhan yang Maha Esa, 
berbudi luhur, cerdas, terampil, berkepri-
badian utuh, mantap, mandiri dan memi-
liki rasa tanggung jawab sosial yang ting-
gi.  

Untuk mewujudkan cita-cita di 
atas, maka pendidikan formal merupakan 
salah satu usaha yang ditempuh, salah 
satunya adalah melalui pendidikan tinggi, 
khususnya PTS. Pada saat sekarang telah 
banyak muncul Perguruan Tinggi Swasta 
(PTS) di Jakarta, khususnya di Jakarta Ba-
rat. Untuk menghadapi kondisi persaingan 
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yang ketat,  maka kita masing-masing PTS 
harus selalu meningkatkan mutu universitas 
agar mahasiswa yang masuk dan mendaftar 
senantiasa meningkat jumlahnya. Salah satu 
faktor yang dapat mempengaruhi mutu uni-
versitas adalah kualitas pelayanan terhadap 
mahasiswa. Karena dengan adanya pela-
yanan yang baik terhadap mahasiswa maka 
akan dapat mencerminkan mutu universitas 
di mata mahasiswa. 

Dalam kondisi persaingan yang ke-
tat tersebut salah satu faktor yang harus 
diperhatikan oleh manajemen PTS adalah 
kepuasan yang diperoleh mahasiswa terha-
dap pelayanan. Universitas sebagai institusi 
yang memberikan layanan kepada maha-
siswa dan masyarakat dituntut untuk mem-
berikan layanan yang makin lama makin le-
bih baik, lebih baru, lebih cepat, dengan 
prosedur yang sederhana dan tidak berbelit. 
Kita harus tahu hal-hal apa saja yang diang-
gap penting oleh mahasiswa, dan kita ber-
usaha untuk menghasilkan kinerja (perfor-
mance) sebaik mungkin sehingga dapat 
menghasilkan pelayanan yang memuaskan 
sesuai dengan keinginan  mahasiswa. 

Kepuasan maupun ketidakpuasan 
pelanggan menjadi topik yang hangat 
dibicarakan pada tingkat Internasional/ glo-
bal, nasional, industri dan perusahaan. Ke-
puasan mahasiswa ditentukan oleh kualitas 
jasa yang dikehendaki mahasiswa. Menurut 
Supranto (1997), pada dasarnya pengertian 
kepuasan/ketidakpuasan pelanggan merupa-
kan perbedaan antara harapan dan kinerja 
suatu barang, sekurang-kurangnya sama de-
ngan apa yang diharapkan. Seperti misal-
nya, seorang mahasiswa minta dibuatkan 
transkrip dan dia berharap dalam 3 hari 
transkrip sudah selesai. Namun kenyataanya 
dalam 3 hari transkrip yang diharapkan su-
dah selesai ternyata belum selesai. Hal ini 
jelas akan mengecewakan/menimbulkan 
rasa tidak puas. 

Pada hakikatnya setiap perusahaan 
mengenal 3 unsur keunggulan daya saing, 
yaitu  (J. Supranto 1997 ): 

1. Keunggulan Sumber (Ketrampilan dan 
sumber daya serta dana) 

2. Keunggulan posisional (nilai bagi 
pelanggan dan biaya yang lebih 
rendah). 

3. Keunggulan kinerja (kepuasan dan 
kesetiaan pelanggan, pangsa pasar, 
kemampuan berlaba). 

 
Proses pengukuran dimulai dari penentuan 
siapa yang menjadi pelanggan, kemuian 
dipantau dari tingkat kualitas yang di-
inginkan dan pada akhirnya formulasi stra-
tegi. Dalam hal ini kita harus mem-
perhatikan hal-hal yang dianggap penting 
oleh pelanggan, sehingga dapat me-
muaskan.  

 

Metode Penelitian 
Populasi dalam penelitian ini ada-

lah semua mahasiswa untuk program studi 
D3, D4/S1, S2 yang statusnya masih 
terdaftar sebagai mahasiswa aktif Univer-
sitas Indonusa esa unggul Jakarta, pada 
semester Genap tahun akademik 2008/ 
2009 berjumlah  3044 (Data dari Bagian 
Data Akademik). 

Sampel dilakukan secara Stratified 
Random Sampling, yang dibagi dalam 3 
(tiga) kelas yaitu : 
a. Kelas A, yaitu mahasiswa program 

studi D3 
b. Kelas B, yaitu mahasiswa program 

studi D4/S1 
c. Kelas C, yaitu mahasiswa program 

studi S2 
 
Besarnya sampel yang diambil adalah 
untuk masing-masing program studi  sebe-
sar 5% dan didapatkan sampel sejumlah 
150 orang. Hal ini sesuai dengan pendapat 
Gay (1976) dalam Husein Umar (1999) 
yang menyatakan bahwa ukuran minimum 
sampepl yang dapat diterima berdasarkan 
metode penelitian yang digunakan sebagai 
berikut : 
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- Desain deskriptif, minimal 10% dari 
populasi. Untuk populasi yang relatif 
kecil minimal 20 %. 

- Desain deskriptif korelasi, minimal 30 
subyek. 

- Metode ex post facto, minimal 15 
subyek per kelompok. 

- Metode eksperimental, minimal 15 
subyek. 

 
Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang 
dipakai adalah dengan melakukan wawan-
cara dengan responden terpilih, dengan 
menggunakan daftar pertanyaan yang telah 
disiapkan. Kemudian dilakukan cek silang 
dengan data sekunder yang ada. 
 
Metode Pengolahan/Analisa Data 
1. Untuk permasalahan 1 digunakan 

Analisis t-test dengan rumus sebagai 
berikut : 

      X - μ    H0 :  μ   ≥  0.5 
      t =   --------- H1 :  μ   <  0.5 

S/ √n n = 150 
     

dimana X rata-rata sama dengan rata-
rata nilai persepsi yang diberikan oleh 
mahasiswa sebagai hasil pembobotan 

dari tanggapan terhadap pelayanan 
administrasi akademik yang diberikan. 

2. Untuk permasalahan 2 digunakan 
Analisis Deskriptif Kuantitatif dan 
Kualitatif  berdasarkan jawaban yang 
diberikan responden. Tingkat kepua-
san diukur dengan menggunakan ana-
lisis tingkat kepentingan dan kinerja 
kepuasan mahasiswa dengan 5 para-
meter yaitu: keandalan, keresponsifan, 
keyakinan, empati dan berwujud. 
Skala yang digunakan adalah skala 
Likert dengan 5 tingkatan yaitu sangat 
puas, puas, cukup, tidak puas dan 
sangat tidak puas diberi bobot nilai 5, 
4, 3, 2, 1. Selanjutnya digunakan dia-
gram cartesius untuk menentukan po-
sisi dan lima dimensi yang telah di-
sebutkan diatas. Diagram cartesius 
adalah suatu bangun yng dibagi atas 
empat bagian yang dibatasi oleh dua 
buah garis yang berpotongan tegak 
lurus pada titik-titik (X,Y), dimana X 
merupakan rata-rata dari rata-rata skor 
tingkat pelaksanaan/kepuasan maha-
siswa seluruh factor yang mempe-
ngaruhi kepuasan mahasiswa. Bentuk 
diagram cartesius adalah sebagai 
berikut, terlihat pada gambar 2. 

Harapan 
       
  Y Prioritas Utama Pertahankan Prestasi 

   A   B 
 
  
 
        Y  
   C   D 
   Prioritas rendah  Berlebihan 
 
                                  X                X 
         Kinerja/kepuasan 
 

Gambar 2 
Diagram Cartesius : Pengukuran Tingkat Kepuasan Mahasiswa  

Universitas Indonusa Esa Unggul 
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Keterangan : 
X = rata-rata dari rata-rata skor pelak-

sanaan 
Y= rata-rata dari rata-rata skor kepen-

tingan atau harapan 
 

Keterangan lanjutan:  
Diagram Cartesius terdiri dari 4 kuadran 
yaitu : 
A. Faktor dianggap mempengaruhi kepua-

san pelanggan, namun manajemen be-
lum melaksanakan sehingga mengece-
wakan mahasiswa. 

B. Menunjukkan factor-faktor yang dilak-
sanakan kampus, sehingga wajib diper-
tahankan. Faktor ini dianggap penting 
dan memuaskan. 

C. Menunjukkan factor yang kurang pen-
ting pengaruhnya bagi mahasiswa, dan 
pelaksanaannya oleh kampus biasa-
biasa saja. 

D. Menunjukkan factor yang mempenga-
ruhi mahasiswa kurang penting, tetapi 
pelaksanaannya berlebihan. 

   
3. Untuk permasalahan 3 digunakan Ana-

lisis Regresi Linier Sederhana 
Hipotesis 3 yaitu untuk mengukur se-
jauh mana hubungan variable kualitas 
kerja kampus (X) terhadap variable ke-
puasan mahasiswa (Y), maka diguna-
kan metode pengujian Regresi Linier 
Sederhana. Regresi Linier Sederhana 
didasarkan pada hubungan fungsional 
ataupun kausal satu variabel inde-
penden dengan satu variabel dependen. 
Persamaan umum regresi linier 
sederhana adalah : 

a. Y = a + bX,  
      dimana : 
      Y = Kepuasan mahasiswa (variabel  

dependen yang diprediksikan) 
      X =    Kinerja pelayanan UIEU 

a  = Harga Y bila X = 0 (harga konstan) 
b  = Angka arah atau koefisien regresi 

b. Selanjutnya digunakan statistic 
uji t yaitu : 

  X - μ 
Statistik uji t =   -------------  

  S / √ n  
     dengan taraf nyata = 0.05 
4. Untuk permasalahan 4 digunakan 

Analisis Chi Kuadrat (χ2). 
Uji ini digunakan untuk mengalisis 
distribusi frekuensi dengan variable 
yang bernilai kategori seperti factor 
kelamin, setuju/tidak setuju dan seba-
gainya. Dengan demikian data yang 
digunakan adalah data diskrit. Uji ini 
digunakan dengan pertimbangan dapat 
digunakan untu mengestimasi bebe-
rapa factor yang diduga ada hubu-
ngannya. Kesimpulan yang diperoleh 
dari uji ini adalah adanya hubungan 
antara factor-faktor yang diperban-
dingkan. 

Untuk menghitung (χ2) digunakan rumus 
sebagai berikut : 

  
                   (Oij – Eij)2 
χ2   =  Σ       ------------       dimana : 
       Eij 

χ2  = Chi Square  
Oij = Nilai sel yang diamati (observed) 
Eij = Nilai sel yang diharapkan (expected) 
 
Dimana : 
Eij = Pr x Pc x n 
Pr  = proporsi baris 
Pc  = proporsi kolom 
n    = jumlah data 
 

Untuk mengetahui hasil perhitu-
ngan, maka nilai  χ2 yang diperoleh diban-
dingkan dengan nilai χ2 tabel. Hasil per-
bandingan ini ialah merupakan interpretasi 
apakah hipotesis awal akan ditolak atau 
diterima. Bila χ2 hitung lebih besar dari χ2 
tabel maka Ho ditolak atau dapat dika-
takan terdapat hubungan antara variable 
yang dibandingkan, sedang apabila χ2 hi-
tung lebih kecil dari χ2 tabel maka hipo-
tesis awal diterima atau tidak terdapat 
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hubungan yang signifikan antara variable 
yang diperbandingkan. Untuk menduga ke-
kuatan diantara variable independent dan 
variable dependen, maka dapat digunakan 
rumus koefisien kontingensi atau C, yaitu 
sebagai berikut : 
C = √ [χ2 / (χ2 + n)] dimana : 
C = koefisien kontingensi 
χ2 = nilai Chi Kuadrat 
n  =  jumlah sample 
 

Keeratan hubungan ditunjukkan 
dengan besarnya nilai C yang berkisar 
antara 0 sampai dengan +1. Derajad 
kekuatan ditentukan berdasarkan standar 
koefisien korelasi sebagai berikut : 
+ 1.00 : Hubungan positif sempurna 
0.85 – 0.99: Hubungan sangat sangat 

erat 
0.70 – 0.84: Hubungan sangat erat 
0.50 – 0.69: Hubungan erat 
0.30 – 0.49: Hubungan lemah 
0.10 – 0.29: Hubungan sangat lemah 
0.01 – 0.09: Hubungan dapat diabaikan 
0.00 – 0.00∼: Tidak ada hubungan sama 

sekali 
 
 
Hasil dan Pembahasan 
Persepsi Mahasiswa Tentang Pelayanan 
Administrasi akademik di Universitas 
Indonusa esa unggul (UIEU) 

Persepsi dapat diartikan sebagai 
pandangan seseorang atau sekelompok 
orang tentang suatu obyek berdasarkan 
pengalamannya. Berdasarkan pengalaman 
itulah maka orang atau sekelompok orang 
tersebut bereaksi terhadap nilai atau aksi 
yang diterimanya dari pihak lain atau dari 
obyek yang dihadapinya. 

Banyak faktor yang mempengaruhi 
persepsi mahasiswa terhadap pelayanan 
yang diterimanya, antara lain : latar bela-
kang pendidikan, usia, suku bangsa, agama, 
ras, status sosial, pola hidup termasuk jenis 
kelamin. 

Dalam penelitian ini faktor-faktor 
yang diduga mempengaruhi persepsi 
mahasiswa terhadap pelayanan adminis-
trasi akademik adalah usia, jenis kelamin 
dan jenis pendidikan. 

Berdasarkan hasil analisis statistik 
pada Lampiran 4 diperoleh data bahwa 
nilai t tabel adalah 2.3541 dan t hitung 
sebesar -62.98, sehingga t hitung lebih 
kecil dari t tabel sehingga jatuh di daerah 
penerimaan Ha. Dengan demikian Ho 
ditolak dan Ha diterima (uji pihak kiri). 
Artinya kurang dari 50 % responden yang 
mempunyai persepsi tinggi terhadap 
pelayanan administrasi akademik . Atau 
dengan kata lain ada perbedaan antara 
yang diduga dengan data yang terkumpul. 
 
 
Tingkat Kepuasan Mahasiswa di Uni-
versitas Indonusa esa unggul (UIEU) 
Tingkat Pelayanan Administrasi Aka-
demik  di UIEU   

Tingkat pelayanan mahasiswa 
adalah berhubungan dengan dimensi 
pelayanan yang terdiri dari lima factor (1) 
berwujud (tangible), (2)  keandalan (relia-
bility), (3) ketanggapan (responsiveness), 
(4) keyakinan (assurance), dan (5) empati 
(empathy). Kepuasan maksimal maha-
siswa akan terpenuhi bila seluruh dimensi 
pelayanan tersebut terpenuhi. Hasil pene-
litian terhadap 150 responden di Univer-
sitas Indonusa esa unggul adalah sebagai 
berikut : 
1. Faktor Berwujud (tangibel) 

Faktor berwujud adalah faktor keter-
ukuran yang dapat diraba atau dilihat 
oleh mahasiswa secara langsung. Hal 
ini dapat diwakili oleh penampilan fi-
sik sebuah kampus, bisa berupa  ke-
bersihan dan kenyamanan gedung, fa-
silitas yang disediakan kampus, pe-
nampilan fisik petugas, lokasi kampus, 
disain interior kampus dan lain-lain. 
Faktor ini sangat menentukan citra 
kampus pertama kali. Mahasiswa akan 
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menilai faktor berwujud sebagai ukuran 
awal kepuasan mahasiswa terhadap 
pelayanan. Hasil penilaian terhadap res-
ponden mahasiswa terhadap faktor 
keterukuran dapat dilihat pada Tabel 2. 
Faktor berwujud dalam pelayanan di 
Universitas Indonusa esa unggul pada 
umumnya dibagi menjadi 2 bagian yai-
tu (1) penampilan petugas administrasi 
yang rapi dan bersih dan (2) fasilitas 

fisik kampus yang tersedia lengkap 
dan teratur mendapat skor rata-rata 
3.23 seperti yang tertera pada tabel 2. 
Skor rata-rata tersebut termasuk skor 
tinggi yang diberikan responden, 
dibandingkan dengan skor rata-rata 
pada faktor lain, misalnya faktor kean-
dalan (2.91), keresponsifan (3.08), 
keyakinan (3.07) dan empati (2.92).   

Tabel 2 
Faktor Berwujud dalam Pelayanan Akademik 

No  
 

                                    URAIAN  Rata-rata Skor 

  1      Kebersihan, kerapihan kampus dan petugas      3.30               

  2      
    

Penataan ekterior dan interior kampus       3.15 

 
         

          Rata-rata skor  3.23  

 
Keterangan :  
Skor 1.00              = sangat rendah  
Skor 1.10  - 1.99   = rendah  
Skor 2.00  -  3.99  = cukup  
Skor 4.00  -  4.99  = tinggi 
Skor 5.00              = sangat tinggi   
 
2. Faktor Keandalan (reliability) 

Faktor keandalan adalah factor kemam-
puan pihak kampus dalam memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan se-
gera dan memuaskan. Dalam hal ini ke-
mampuan pihak kampus dalam mem-
berikan jasa dapat diandalkan ketepa-
tannya. Misalnya proses registrasi, ma-
hasiswa dilayani dengan baik dan ra-
mah oleh petugas tanpa adanya kesa-
lahan. Kepada responden diajukan dua 
pertanyaan yang mengindikasikan fac-
tor kepercayaan dalam pelayanan admi-

nistrasi akademik seperti yang 
disajikan pada tabel 3. 
Skor yang disajikan pada Tabel 3 
adalah skor yang berkisar pada bila-
ngan 1 sampai dengan 5. Skor 1 (sa-
ngat tidak puas) adalah skor terendah 
yang diberikan mahasiswa sedangkan 
skor 5 (sangat puas) adalah skor ter-
tinggi. Dari survey yang dilakukan pa-
da para responden menunjukkan 
bahwa faktor keandalan berada pada 
kisaran 2.93 – 2.90, dengan skor rata-
rata adalah 2.91 dari total skor 5.00. 
Faktor keandalan yang memperoleh 
nilai cukup baik adalah petugas 
mampu memberikan pelayanan secara 
benar sesuai dengan yang dijanjikan 
kepada mahasiswa, yaitu dengan skor 
rata-rata pelaksanaan kepuasan 
mahasiswa di UIEU dibagi dengan 
jumlah responden . 
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Tabel 3 
   Faktor Keandalan dalam Pelayanan Administrasi Akademik 

No  
 

                                    URAIAN  Rata-rata 
Skor 

 1      Pelayanan secara benar sesuai dengan yang dijanjikan 
kepada mahasiswa 
           

     2.93     

  2     Pelayanan yang tepat waktu.       2.90     
 
         

 
          Rata-rata skor  

 
2.91 

 
Hal ini diduga karena kemampuan 
setiap petugas administrasi secara  
benar sesuai dengan yang dijanjikannya 
kepada mahasiswa yang memanfaatkan 
pelayanan administrasi akademik 
Skor rata-rata untuk petugas admi-
nistrasi akademik yang mampu mela-
kukan pekerjaan tepat waktu adalah 
2.90 (Lampiran 4, kolom 9). Skor ini 
masuk dalam kategori cukup untuk 
penilaian pelayanan mahasiswa. Maha-
siswa memberikan nilai cukup untuk 
pelayanan ini. Hal ini diduga pelayanan 
petu-gas yang cepat dan tepat waktu da-
lam memberikan pelayanan admi-
nistrasi akademik. 

3. Faktor Ketanggapan (responsiveness) 
Ketanggapan adalah kemampuan pe-
tugas administrasi akademik untuk ce-
pat tanggap dalam menghadapi masalah 
yang timbul. Faktor ketanggapan ini 
terkait pada tindakan proaktif yang dila-
kukan petugas sebelum pelanggan me-
ngeluh terhadap pelayanan yang dibe-
rikan. Petugas harus mengenal betul 
jenis-jenis permasalahan mahasiswa se-

belum mahasiswa memberikan peni-
laian negatif terhadap pelayanan yang 
diberikan. 
Hasil survey yang dilakukan terhadap 
responden tertera pada tabel 4 
dibawah ini. Pada Tabel 4 
menunjukkan bahwa faktor 
ketanggapan mempunyai skor 3.11 
dan skor 3.25 dengan rata-rata skor 
3.18. Skor 3.18 mempunyai nilai 
cukup. Hal ini berarti mahasiswa 
cukup puas terhadap pelayanan yang 
diberikan petugas administrasi 
akademik untuk kategori ketanggapan. 
Perhitungan mengenai didapatkannya 
skor ini tertera pada lampiran 4 kolom 
10 dan 11. 
Nilai skor untuk ketanggapan ini 
termasuk tinggi dibandingkan dengan 
faktor-faktor lain, misalnya 
dibandingkan dengan faktor keandalan 
(skor 2.91 pada tabel 3), faktor 
keyakinan (skor 3.15 pada tabel 5), 
dan faktor empati (skor 2.92 pada 
tabel 6).  

Tabel 4 
Faktor Ketanggapan dalam Pelayanan Administrasi Akademik 

No  
 

                                    URAIAN  Rata-rata 
skor 

1      Kemampuan petugas cepat tanggap terhadap 
keluhan mahasiswa.  

3.11         

  2     
    

 Pengetahuan dan kecakapan petugas      3.25       

 
         

Rata-rata skor  3.18 
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Cukup tingginya nilai skor faktor 
keresponsifan ini diduga karena 
petugasselalu cepat bertindak dalam 
memberikan pelayanan serta mampu 
memberikan jawaban dengan benar.   
Hal-hal seperti ini perlu diperhatikan 
dan dipertahankan karena berhubu-
ngan dengan pelayanan administrasi 
akademik di UIEU. 

4. Faktor Keyakinan (assurance) 
Faktor keyakinan adalah tingkat pe-
ngetahuan dan kecakapan petugas da-
lam melakukan pelayanan sehingga 

menimbulkan kepercayaan dan ke-
yakinan pada mahasiswa. Faktor ini 
dapat dinilai dari pengetahuan, kera-
mahan serta kemampuan petugas 
untuk meyakinkan mahasiswa bah-
wa mereka dapat dipercaya dalam 
menangani kasus-kasus yang ber-
hubungan administrasi dan infor-
masi mengenai kampus. Dari res-
ponden yang dihimpun dapatlah 
doperoleh hasil penilaian seperti 
tertera pada Tabel 5. 

Tabel 5 
Faktor Keyakinan dalam Pelayanan  Administrasi Akademik  

No  
 

                                    URAIAN  Rata-
rata 
Skor 

 
 1      

Kesopanan petugas dalam memberikan pelayanan  
           

 
   3.20     

  
 2        
    

Petugas selalu memperhatikan secara khusus keinginan 
mahasiswa    
       

 
   3.11 

 
         

 
          Rata-rata skor  

 
   3.15  

 
Penilaian dari petugas selalu mem-

beri pelayanan sopan kepada setiap maha-
siswa memperoleh skor rata-rata 3.20, 
sedangkan kemampuan petugas selalu 
memperhatikan secara khusus keinginan 
mahasiswa mendapatkan skor 3.11.  

Keseluruhan terhadap penilaian 
diatas terhadap jaminan yang diberikan oleh 
petugas bagian administrasi akademik 
mempunyai skor rata-rata 3.15, yaitu nilai 
rentang antara puas dan cukup puas. Ma-
hasiswa memberikan skor tinggi ini diduga 
karena kesopanan dan kemauan petugas 

dalam memperhatikan secara khusus 
keinginan mahasiswa cukup memadai 
selera kepuasan mahasiswa di UIEU. 
5. Faktor Empati (empathy) 

Empati adalah perhatian khusus yang 
diberikan petugas kepada mahasiswa 
secara individu, dengan mengetahui 
dan ikut merasakan apa yang dira-
sakan mahasiswa. Kemampuan ini 
merupakan nilai tambah dan dapat 
menimbulkan kesan yang dalam bagi 
mahasiswa. Dari 150 responden dapat-
lah diketahui data sebagai berikut : 
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Tabel 6 
Faktor Empati  dalam Pelayanan Administrasi  Akademik  

No  
 

                                    URAIAN  Rata-rata 
Skor 

 1      Petugas memberikan perhatian secara  khusus terhadap 
keluhan  mahasiswa   

2.89 

 2          Memahami kebutuhan mahasiswa    2.95 
           Rata-rata skor  2.92 

 
Dari Tabel 6  di atas bahwa faktor petugas 
memberikan perhatian khusus kepada 
keluhan mahasiswa memperoleh skor cukup 
rendah yaitu 2.89. Selanjutnya untuk pe-
tugas mampu memahami kebutuhan maha-
siswa memperoleh skor 2.95. Rata-rata skor 
kedua pelayanan diatas adalah 2.92, dimana 
skor ini berada dalam rentang kurang puas 
dan cukup puas. Hal ini diduga mahasiswa 
merasa kurang memperoleh perhatian yang 
khusus dari petugas bagian administrasi 
akademik apabila mahasiswa mendapatkan 
masalah. Misalnya perhatian yang diberikan 
adalah bentuk pelayanan dengan penuh per-
hatian, memberi senyuman tulus dan me-
mahami permasalahan mahasiswa serta 
memberikan solusinya, dimana hal ini tentu 
saja dapat membuat mahasiswa menjadi se-
nang dan merasa diperhatikan. Hal ini dapat 
dimengerti karena jumlah petugas yang 
terbatas sehingga tidak mungkin petugas 
memperhatika mahasiswa secara individu 
atau khusus. 
 
Tingkat Harapan Mahasiswa  di UIEU  

Harapan dapat ditimbulkan dari 
berbagai informasi yang didapat mahasiswa 

dari berbagai sumber seperti rekan kerja, 
media masa, brosur dan pengalaman-pe-
ngalaman sebelumnya. Dari rekan kerja 
ataupun teman-teman mahasiswa yang 
telah memperoleh sejumlah pelayanan dari 
petugas administrasi akademik, maha-
siswa akan mempunyai harapan bahwa 
mahasiswapun akan mendapat perlakuan 
yang sama bahkan mungkin lebih dari 
yang sebelum mereka dapatkan.  Faktor-
faktor yang diharapkan oleh mahasiswa 
terhadap kampus harus pula faktor-faktor 
yang terlayani oleh petugas tersebut, se-
hingga selisih antara harapan dan pela-
yanan merupakan tingkat kepuasan maha-
siswa itu sendiri. Adapun yang berhu-
bungan dengan harapan pelanggan meli-
puti (1) berwujud (tangible), (2) keandalan 
(reliability), (3) ketanggapan (respon-
siveness), (4) keyakinan (assurance), dan 
(5) empati (empaty).  

  
1. Faktor Berwujud (tangible) 

Faktor harapan mahasiswa  terhadap 
berwujud (tangible) disajikan pada 
Tabel  7.  berikut :  

Tabel  7 
Harapan Mahasiswa terhadap Faktor Berwujud 

No  
 

                                    URAIAN  Rata-rata 
Skor 

 1     Kebersihan, kerapihan kampus dan petugas         4.40         
  2    Penataan eksterior dan interior kampus         4.10 
                  Rata-rata skor       4.25  

 
Pada harapan penampilan staf yang rapi 
dan bersih memperoleh skor 4.4 dari 
total 5.00. Sedangkan fasilitas fisik dan 

perlengkapan kampus yang tersedia 
lengkap dan teratur memperoleh skor 
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4.15. Kedua skor ini termasuk dalam 
kategori tinggi. 
Kebersihan merupakan faktor lain yang 
dapat dirasakan dan dilihat langsung 
oleh mahasiswa. Untuk menjaga tingkat 
kebersihan dan kerapihan maka 
diperlukan perawatan gedung beserta 
peralatan dan perabot kantor. Kerapihan 
gedung merupakan citra bagi kampus di 
mata mahasiswa karena tidak dapat 
diabaikan begitu saja. Harapan 
mahasiswa terhadap kebersihan masuk 
kategori tinggi yaitu 4.4, dengan 
demikian kampus harus memperhatikan 
faktor ini. 
Mahasiswa juga cenderung sangat 
memperhatikan lokasi gedung dan 
kemudahan parkir. Hal ini dapat dilihat 
pada Tabel 7 dimana harapan 
mahasiswa terhadap faktor fisik ini 
memperoleh skor 4.1, yang termasuk 
dalam skala tinggi. Bila lokasi gedung 
kampus mudah dicapai, dan mudah 

dalam parkir maka tentu saja akan 
meningkatkan kepuasan mahasiswa. 
Bila dibandingkan antara kinerja dan 
harapan mahasiswa di dapat tingkat 
kesesuaian sebesar 3.23 / 4.4 x 100% 
= 73 %. Nilai ini menunjukkan bahwa 
harapan mahasiswa yang telah 
terpenuhi adalah 73 %. Nilai ini 
termasuk rendah diantara tingkat 
kesesuaian seluruh faktor harapan 
mahasiswa. 

2. Keandalan (reliability) 
Berdasarkan Tabel 8 tersebut dapatlah 
dikatakan bahwa harapan mahasiswa 
terhadap mutu pelayanan yang 
diberikan ada dalam kisaran puas dan 
sangat puas. Harapan tertinggi ada 
pada subfaktor petugas akademik 
memberikan pelayanan yang benar 
seseuai dengan yang dijanjikan kepada 
mahasiswa, yaitu memperoleh skor 
4.37 

Tabel  8 
Harapan Mahasiswa  terhadap Faktor Keandalan 

No  
 

                                    URAIAN  Rata-
rata 
Skor 

 1      Pelayanan yang benar sesuai dengan yang dijanjikan kepada 
mahasiswa 

     4.37    

  2      
    

Pelayanan tepat waktu   4.40 

            Rata-rata skor     4.38  
 

Sedangkan faktor petugas administrasi aka-
demik bersedia memberikan bantuan tepat 
waktu kepada mahasiswa mendapat skor 
4.40. Rata-rata kedua faktor tersebut mem-
peroleh skor 4.38. Penilaian ini menun-
jukkan bahwa faktor pelayanan haruslah 
mendapatkan perhatian yang utama dari 
kampus UIEU. 
Bila dibandingkan dengan Tabel 3 me-
ngenai kinerja perusahaan terhadap faktor 
keandalan (reliability) maka terhadap per-
bedaan hasil, dimana kinerja petugas admi-
nistrasi akademik mendapatkan skor rata-

rata 2.91, sedangkan pada harapan 
pelanggan mendapatkan skor rata-rata 
4.38. Harapan dari mahasiswa dapat 
dikatakan terpenuhi atau terlampaui bila 
tingkat kesesuaian adalah 100 % atau 
lebih. Tingkat kesesuaian adalah : 
(skor rata-rata kinerja petugas : skor 
rata-rata harapan) x 100 %. 
Pada faktor keandalan, diperoleh tingkat 
kesesuaian sebesar 66,43 % , yang berarti 
pelayanan administrasi akademik diduga 
belum mampu memenuhi seluruh harapan 
mahasiswa, tetapi hanya 66,43 % kinerja 
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kampus yang dapat memenuhi harapan 
mahasiswa. 
3. Tanggapan (responsiveness) 

Tanggapan adalah kemampuan kampus 
dan petugas administrasi akademik un-
tuk cepat tanggap dalam menghadapi 
masalah yang timbul. Harapan ma-
hasiswa terhadap faktor ketanggapan ini 
meliputi: petugas cepat tanggap ter-
hadap keluhan mahasiswa, dan petugas 
punya pengetahuan dan kecakapan 
dalam menjawab pertanyaan mahasis-
wa. Pada Tabel 9 menunjukkan bahwa 
petugas cepat tanggap terhadap keluhan 
yang disampaikan mahasiswa memper-

oleh skor tinggi yaitu 4.17 dari total 
skor 5.00. Sedangkan harapan maha-
siswa pada factor petugas mempunyai 
pengetahuan dan kecaka-pan dalam 
menjawab pertanyaan mahasiswa 
memperoleh skor 4.17. Kedua factor 
ini mempunyai skor rata-rata 4.17 dari 
total skor makskimum 5.00. Bila 
dibandingkan dengan tabel 4 menge-
nai kinerja kampus, maka akan dida-
patkan suatu tingkat kesesuaian yaitu 
sebesar 73.86 %. Tingkat kesesuaian 
sebesar 73.86 % ini menun-jukkan 
kampus masih belum dapat memenuhi 
seluruh harapan mahasiswa.  

Tabel 9 
Harapan Mahasiswa  terhadap Faktor Ketanggapan 

No                                      URAIAN  Rata-rata Skor 
 1     Kamampuan petugas cepat tanggap terhadap keluhan yang 

disampaikan mahasiswa  
  4.17             

  2    
    

Pengetahuan dan kecakapan petugas    4.17  

 
        

          Rata-rata skor   4.17 

 
4. Keyakinan (assurance)                                                                                                                           

Penilaian terhadap factor keyakinan (as-
surance) pelayanan mahasiswa yang 
kuliah di kampus ini meliputi factor pe-
ngetahuan,  ketrampilan dan komuni-

kasi yang baik. Berdasarkan data dari 
responden diperoleh data sebagai 
berikut : 

 

Tabel  10 
Harapan Mahasiswa  terhadap Faktor Keyakinan 

No                                      URAIAN  Rata-rata Skor 
 1      Kesopanan petugas dalam memberikan pelayanan 

           
 4.18               

  2     
    

 Petugas selalu memberikan perhatian khusus kepada 
mahasiswa    

 4.14 

                   Rata-rata skor   4.16  
   

Dari data Tabel 10 diketahui bahwa 
harapan mahasiswa terhadap petugas 
selalu memberikan pelayanan yang 
sopan mendapatkan skor 4.18. Sedang-
kan harapan mahasiswa terhadap petu-
gas agar selalu memberikan perhatian 
khusus kepada mahasiswa memperoleh 
skor 4.14. Kedua skor ini mempunyai 

skor rata-rata 4.16 dari total skor 5.00, 
yang berarti masuk dalam kategori 
tinggi. Dari data tersebut dapat dike-
mukakan bahwa jaminan petugas se-
lalu memberikan pelayanan yang so-
pan mempunyai nilai tertinggi, se-
hingga pihak kampus harus memper-
hatikan faktor ini.  
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Bila dibandingkan dengan kinerja kam-
pus maka diperoleh tingkat kesesuaian 
antara kinerja dan harapan mahasiswa 
yaitu sebesar 73.79%. Ni-lai ini menun-
jukkan bahwa 73.79 % harapan maha-
siswa telah dipenuhi oleh pihak kam-
pus. 

5. Empati (empathy) 
Empati berarti memberikan perhatian 
secara individu kepada mahasiswa. 

Kemampuan kampus untuk dapat me-
menuhi kebutuhan mahasiswa meru-
pakan suatu nilai tambah bagi kampus 
sendiri, dimana pihak kampus dapat 
mengerti dan menganalisis kebutuhan 
dan keinginan mahasiswa. Dari res-
ponden didapat tingkat harapan ma-
hasiswa terhadap faktor empati 
sebagai berikut : 

Tabel  11 
Harapan Mahasiswa  terhadap Faktor Empati  Pelayanan 

No                                      URAIAN  Rata-rata Skor 

 1      Petugas memberikan perhatian khusus kepada mahasiswa         3.97                

  2       Petugas memahami kebutuhan mahasiswa         4.13 
                   Rata-rata skor       4.05  

 
Dari Tabel 11 diketahui bahwa harapan ma-
hasiswa terhadap petugas memberikan per-
hatian khusus kepada mahasiswa diperoleh 
skor 3.97, sedangkan harapan mahasiswa 
terhadap petugas memahami kebutuhan 
mahasiswa memperoleh skor 4.13. 
 Dari kenyataan tersebut apabila 
dicermati maka faktor empati palayanan 
yang ditujukan secara khusus memperoleh 

penilaian lebih rendah bila dibandingkan 
dengan empati pelayanan secara kolektif. 
Hal ini dapat dimengerti mengingat bah-
wa empati pelayanan kepada individu 
(secara khusus) memerlukan waktu 
pelayanan yang lebih lama sehingga di-
perlukan jumlah petugas yang lebih 
banyak. 
 

Tabel 12 
Perbandingan antara rata-rata nilai kinerja UIEU dan rata-rata nilai harapan mahasiswa 

pada faktor-faktor yang mempengaruhi mahasiswa  UIEU 
No Faktor-Faktor yang mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa 
Kinerja UIEU 

(X) 
 

Harapan 
Mahasiswa 

(Y) 
1 Kebersihan,  kerapihan kampus dan petugas 3.3 4.4 
2 Penataan eksterior dan interior kampus 3.15 4.1 
3 Pelayanan yang benar sesuai dengan yang 

dijanjikan kepada mahasiswa 
2.93 4.37 

4 Pelayanan tepat waktu 2.9 4.4 
 

5 Kemampuan staf cepat tanggap terhadap 
keluhan yang disampaikan mahasiswa 

3.11 4.17 

6 Pengetahuan dan kecakapan staf 3.25 4.17 
7 Kesopanan petugas dalam memberikan 

pelayanan  
3.20 4.18 

8 Petugas selalu memperhatikan secara khusus 
keinginan mahasiswa  

3.11 4.19 

9 Memberikan perhatian secara individu 
terhadap keluhan mahasiswa 

2.89 3.97 

10 Memahami kebutuhan mahasiswa  2.95 4.13 
 Rata-rata 3.079 4.16 
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Hubungan antara Kualitas Kerja dengan 
Kepuasan Mahasiswa 

Untuk menguji apakah ada hubu-
ngan antara kualitas pelayanan administrasi 
akademik dengan kepuasan mahasiswa ma-
ka digunakan analisis Regresi Linier Seder-
hana. Analisis Regresi Linier Sederhana di-
dasarkan pada hubungan fungsional atau-
pun kausal satu variabel independen dengan 
satu variabel dependen. Persamaan umum 
Regresi Linier Sederhana adalah :  

   Y = a + bX 
 
Dari hasil pengolahan data statistik 
diperoleh persamaaan : 
 
Y = - 0.05333 + 1.1X 
 
Dari persamaan yang diperoleh terlihat 
bahwa nilai t hitung adalah 9.437 
sedangkan t tabel adalah 1.96. Dengan 
demikian t hitung (9.437) > t tabel (1.96). 
Sehingga Ho ditolak, sehingga dapat 
dikatakan pula bahwa terdapat pengaruh 
yang signifikan dari pelayanan administrasi 
akademik terhadap kepuasan mahasiswa. 
Kuatnya hubungan antara pelayanan yang 
diberikan dengan kepuasan mahasiswa juga 
terlihat dari nilai koefisien Korelasi yang 
sebesar 0.613. 

 
Faktor-faktor yang mempengaruhi per-
sepsi mahasiswa 
  Karakteristik responden yang digu-
nakan dalam penelitian ini adalah karak-
teristik demografis.  Dalam karakteristik de-
mografis responden dibagi menjadi kelom-
pok-kelompok berdasarkan variabel demo-
grafis yaitu : Usia, Jenis kelamin dan Jenis 
Pendidikan/program studi. Karakteristik ini 

digunakan berdasarkan dugaan bahwa hal 
tersebut berkaitan erat dengan persepsi  
pe-langgan terhadap tingkat kepuasan 
mahasis-wa di UIEU. Selain itu 
karakteristik demo-grafis ini lebih 
cenderung lebih mudah di-ukur 
dibandingkan dengan sebagian besar 
variabel lainnya. Dugaan tersebut perlu 
dibuktikan dengan melakukan analisis 
terhadap kondisi demografis pelanggan 
dibandingkan dengan penilaiannya pada 
kinerja pelayanan di UIEU.   
 
Pengaruh Faktor Usia  terhadap Per-
sepsi Kinerja  Pelayanan  
 Faktor usia yang dimaksud adalah 
untuk mengetahui kelompok usia yang 
menjadi responden dalam penelitian ini. 
Berikut diberikan tabel mengenai penge-
lompokan tersebut dimana kelompok usia 
terendah adalah kelompok dengan usia 
kurang dari 19 tahun, lalu diikuti dengan 
kelompok usia 19 – 23 tahun dan 
kelompok usia tertinggi yaitu lebih dari 23 
tahun. 
 Berdasarkan hasil Tabel 13, ter-
lihat bahwa responden dengan kelompok 
usia 19-20 tahun mempunyai persentase 
tertinggi sebesar 76%, lalu diikuti dengan 
responden berusia < 19 tahun sebesar 14 
%. Sedangkan responden yang berusia > 
23 tahun, terlihat mempunyai frekuensi 
terendah, yang berjumlah 15 orang atau 10 
%. 
 Hal ini diduga bahwa responden 
yang ada di Universitas Indonusa esa 
unggul  adalah yang berusia muda dan 
produktif, selain itu jumlah mahasiswa S1 
dan D3 lebih banyak jika dibandingkan 
dengan mahasiswa S2.  
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Tabel 13 
Karakteristik Responden berdasarkan Usia 

Selang Usia 
(tahun) 

Jumlah Responden  Persentase (%) 

<  19 21 14 
19 -  23 114 76 

> 23 15 10 

Jumlah 150 100 
 
Data ini lalu di uji dengan menggunakan 
Chi Square dengan hipotesis sebagai 
berikut: 
H0 : Tidak ada hubungan antara usia 

dengan persepsi mahasiswa  
mengenai kinerja pelayanan 
akademik. 

H1 : Ada hubungan antara usia dengan 
persepsi mahasiswa 

 
Hasill uji Chi Kuadrat menunjukkan bahwa 
nilai Chi  kuadrat hitung 1.03. Dalam hal ini 
dk =(r–1)(k–1) = (3-1)(3-1) = 4. dan tingkat 
kesalahan (α) 5 %, maka diperoleh nilai chi 
kuadrat tabel 9.4877, sedangkan nilai chi 

kuadrat hitung = 1.03, dengan demikian 
Chi kuadrat hitung < Chi kuadrat tabel, 
maka dengan demikian terima Ho dan 
tolak Ha.  Hal ini berarti tidak ada 
hubungan antara faktor usia dengan 
persepsi mahasiswa tentang kinerja 
pelayanan akademik 
 
Pengaruh Faktor Jenis Pendidikan 
Terhadap Persepsi Kinerja Pelayanan 

Selanjutnya untuk karakteristik 
responden berdasarkan jenjang pendidikan 
yang diambil oleh mahasiswa adalah 
sebagai berikut :  

 
Tabel  14 

Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Pendidikan 
 Pendidikan  Jumlah responden  Persentase (%) 

D3                       9             6 
             D4/S1                    128             85.33 
             S2                       13                              8.67 
           Jumlah                    150                             100 

 

Pada data pendidikan terakhir 
responden tersebut menunjukkan bahwa 
kelompok sarjana D4/S1 menduduki urutan 
teratas dengan jumlah 128 orang atau 
83.33%, lalu diikuti dengan kelompok S2 
sejumlah 8.67%, kelompok D3 sebesar 6%.  

Analisis yang dilakukan untuk 
mengetahui adanya hubungan antara jenis 
pendidikan yang ditempuh mahasiswa 

dengan penilaian kinerja pelayanan. Dari 
hasil uji Chi Kuadrat menunjukkan bahwa 
nilai chi kuadrat hitung (4.80) < chi 
kuadrat tabel (5.591), maka dengan 
demikian terima Ho.  Hal ini berarti tidak 
ada pengaruh faktor  jenis pendidikan 
dengan persepsi mahasiswa tentang 
pelayanan administrasi akademik 
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Pengaruh Jenis Kelamin Terhadap Per-
sepsi Kinerja Pelayanan 

Selanjutnya berdasarkan jenis kelamin 
jumlah responden yang dijaring dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut :  

 
Tabel 15 

Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin 
 Jenis Kelamin 
 

Jumlah responden  Persentase (%) 

Pria 80 53.33 
Wanita 70 46.67 
Jumlah 150 100.00 

 
Dari data jenis kelamin responden 

tersebut menunjukkan bahwa kelompok 
pria menduduki urutan teratas dengan 
jumlah 83 orang atau 53.33 %, lalu diikuti 
dengan kelompok wanita 46.67 %. Dari 
data ini dapatlah dikatakan bahwa ada 
kecenderungan jumlah laki-laki dan 
perempuan tidaklah jauh berbeda. 

Hasil analisis yang dilakukan untuk 
mengetahui hubungan antara jenis kelamin 
dengan persepsi mahasiswa tentang 
pelayanan administrasi akademik. Dari hasil 
perhitungan chi kuadrat (Lampiran 7) 
diperoleh nilai 10.37 sedangkan chi kuadrat 
tabel 5.9915. Dengan demikian Chi kuadrat 
hitung (10.37) > chi kuadrat tabel (5.9915). 
Dengan demikian maka tolak H0, yang 
berarti ada hubungan antara faktor jenis 
kelamin terhadap persepsi mahasiswa 
tentang pelayanan administrasi akademik di 
UIEU.  
 
 
Kesimpulan 

Dari Hasil uji dengan menggunakan 
t Test menunjukkan bahwa lebih dari 50 % 
responden mempunyai persepsi yang tinggi 
terhadap pelayanan administrasi akademik.  
 Hasil uji dengan menggunakan 
diagram Cartesius menunjukkan bahwa  
faktor yang perlu ditingkatkan adalah 
pelayanan yang benar sesuai dengan yang 
dijanjikan kepada mahasiswa,   dan 
pelayanan tepat waktu.  (reliability).    Pada 
kuadran B (satisfaction) menunjukkan 

bahwa tingkat harapan mahasiswa 
terhadap kampus telah terpenuhi yaitu 
mengenai : kebersihan dan kerapihan 
kampus dan petugas ( tangible ), 
kemampuan staf cepat tanggap terhadap 
keluhan yang disampaikan mahasiswa, 
pengetahuan dan kecakapan staf 
administrasi (responsiveness), kesopanan 
staf administrasi dalam memberikan 
pelayanan, serta  memberikan jaminan 
keamanan dan kepercayaan mahasiswa 
(assurance). Uji Regresi Linier Sederhana 
menunjukkan bahwa terdapat hubungan 
antara kualitas pelayanan administrasi 
akademik terhadap kepuasan mahasiswa 
bernilai positif  yaitu  0.613 yang berarti 
semakin tinggi kualitas pelayanan 
administrasi akademik, akan semakin 
tinggi pula kepuasan mahasiswa.  Uji 
lanjut dengan uji t menunjukkan terdapat 
hubungan yang signifikan antara kualitas 
pelayanan administrasi akademik dengan 
kepuasan mahasiswa.  Hasil uji Chi 
Kuadrat mengenai persepsi mahasiswa 
terhadap pelayanan administrasi akademik 
menunjukkan bahwa usia dan jenjang 
pendidikan tidak berpengaruh, sedangkan 
jenis kelamin mempengaruhi persepsi 
mahasiswa terhadap pelayanan 
administrasi akademik. 
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