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1. Pendahuluan 

1. 1. Latar Belakang 

 

 

Pendidikan tinggi yang berkualitas merupakan harapan mahasiswa dalam 

menempuh pendidikan di universitas. Dalam proses bisnis perguruan tinggi 

mahasiswa adalah pelanggan produk jasa. Seperti halnya bisnis jasa yang lain, 

pelayanan yang berada dibawah mutu yang diharapkan akan membuat pelanggan 

kehilangan kepercayaan. Namun, di sisi lain, jika pelayanan dianggap telah 

memenuhi harapan maka reputasi perguruan tinggi sebagai penyedia layanan 

pendidikan tinggi akan semakin baik. 

Fakultas Kehutanan dan Ilmu Lingkungan Universitas Halu Oleo sejak awal 

telah berkomitmen untuk menyediakan pelayanan prima bagi mahasiswanya. Ini 

terbukti dengan perbaikan-perbaikan yang kami lakukan setiap tahun dalam 

memberikan pelayanan kepada mahasiswa. 

Untuk semakin meningkatkan layanan maka survei kepuasan mahasiswa 

dilakukan oleh Fakultas Kehutanan dan Ilmu Lingkungan . Survei ini mengukur 

kepuasan mahasiswa dalam lima indikator penilaian yakni: 

- Keandalan (reliability): kemampuan dosen, tenaga kependidikan, dan 

pengelola dalam memberikan pelayanan. 

- Daya tanggap (responsiveness): kemauan dari dosen, tenaga kependidikan, 

dan pengelola dalam membantu mahasiswa dan memberikan jasa dengan 

cepat. 

- Kepastian (assurance): kemampuan dosen, tenaga kependidikan, dan 

pengelola untuk memberi keyakinan kepada mahasiswa bahwa pelayanan 

yang diberikan telah sesuai dengan ketentuan 
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- Empati (empathy): kesediaan/kepedulian dosen, tenaga kependidikan, dan 

pengelola untuk memberi perhatian kepada mahasiswa. 

- Tangible: penilaian mahasiswa terhadap kecukupan, aksesibitas, kualitas 

sarana dan prasarana. 

 

Hasil dari survei kepuasan mahasiswa ini akan menjadi pertimbangan Program 

Studi dalam merancang kebijakan untuk pelayanan yang lebih baik bagi mahasiswa. 

 

1. 2. Tujuan 

 

Tujuan diadakannya survei kepuasan mahasiswa tahun 2022 ini antara lain 

sebagai berikut: 

1. Mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa melalui lima indikator penilaian 

reliability, responsiveness, assurance, empathy dan Tangible 

2. Bahan evaluasi untuk Fakultas Kehutanan dan Ilmu Lingkungan dalam 

pengembangan pelayanan ke depan. 

 

 

1. 3. Target Populasi & Metode Pengumpulan 

 

Survei kepuasan mahasiswa tahun 2023 mentargetkan mahasiswa yang masih 

aktif kuliah pada semester Ganjil 2022 – 20223 Pengumpulan data dilakukan dengan 

menggunakan google forms dengan tautan yang disebar ke semua  melalui grup 

whatsapp  mata kuliah oleh dosen pengampu mata kuliah. Mahasiswa yang dapat 

mengisi survei adalah yang masih aktif mengikuti perkuliahan (kecuali yang 

mengambil mata kuliah PKN/PKM dan Skripsi). 
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Pengisian kuisioner menggunakan skala "Sangat Baik ; Baik ; Cukup : Kurang" 

dalam pilihan jawaban yang dapat dipilih oleh mahasiswa pada setiap indikatornya. 

Proses pengisian survey dilakukan sejak pertemuan terakhir perkuliahan hingga 

berakhirnya semester Genap 2022/2023, yakni pada Juli 2022. Sebanyak 115 

mahasiswa dari berbagai angkatan berpartisipasi dalam survei ini. 

 

2. Hasil & Analisis 

2.1. Reability 

Untuk indikator kemampuan dosen, tenaga kependidikan, dan pengelola dalam 

memberikan pelayanan diperoleh hasil bahwa sebagian besar mahasiswa menganggap 

bahwa pelayanan dalam indikator ini tergolong baik (56,5 %) dan sangat baik (40 

%). Sedangkan 3,5 % lainnya menganggap pelayanan tersebut berada dalam skala 

cukup dan 0 % yang menganggap kurang. Dengan menggunakan rumus Tingkat 

Kepuasan Mahasiswa yang ditentukan oleh BAN – PT, [TKM = ((4x40 %) + (3x56,5 

%) + (2x3,5%) +0 %))/4 = 84,13%], maka dalam kategori ini PS  Ilmu Lingkungan 

telah melebihi standar mutu 75 persen. Sehingga tindak lanjut yang direncanakan 

adalah mempertahankan yang sudah ada. Kemampuan Dosen dalam Memberikan 

Pelayanan Tenaga Kependidikan, dan Pengelola Kepada Mahasiswa. 
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2.2. Responsiveness 

Indikator responsiveness mengukur kemauan dari dosen, tenaga kependidikan, dan 

pengelola untuk membantu mahasiswa dalam memberikan jasa dengan cepat. Pada 

indikator kemauan dosen dalam membantu mahasiswa untuk memberikan jasa 

dengan cepat dengan menggunakan rumus BAN – PT, [TKM = ((4x23%) + 

(3x67,3%) + (2x9,7%) + 0%))/4 = 78,33%], sedangkan kemauan tenaga 

kependidikan dan kemauan pengelola jurusan untuk membantu mahasiswa dalam 

memberikan jasa dengan cepat, masing - masing berjumlah dengan menggunakan 

rumus BAN – PT, [TKM = ((4x22.6%) + (3x68,7%) + (2x8,7%) + 0%))/4 = 

78,48%], BAN – PT, [TKM = ((4x30,4%) + (3x61,7%) + (2x7%) + 0,9%))/4 = 

80,4%], maka dalam kategori ini  PS Ilmu Lingkungan telah melebihi standar mutu 

75 persen. Sehingga tindak lanjut yang direncanakan adalah mempertahankan yang 

sudah ada. 

 

Kemauan Dosen dalam Membantu Mahasiswa untuk Memberikan Jasa dengan Cepat. 

 

a) Bagaimana kemauan dari tenaga kependidan dalam membantu mahasiswa untuk 

memberikan jasa dengan cepat 

 

 

 

 

Kemauan Tenaga Kependidikan dalam Membantu Mahasiswa untuk Memberikan 

Jasa dengan Cepat. 
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Kemauan Pengelola Jurusan dalam Membantu Mahasiswa untuk Memberikan Jasa 

dengan Cepat. 
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2.3. Assurance 

 

Indikator ini melihat kemampuan dosen, tenaga kependidikan, dan pengelola 

untuk memberi keyakinan kepada mahasiswa bahwa pelayanan yang diberikan 

telah sesuai dengan ketentuan. Pada indikator ini responden mahasiswa melihat 

sangat baik  kemampuan dosen untuk memberi keyakinan kepada mahasiswa 

sejumlah 27,8 persen , sedangkan untuk tenaga kependidikan, dan pengelola 

masing-masing sejumlah 28,1 dan 31,9 persen. Indikator dosen, tenaga 

kependidikan dan pengelola menilai indikator assurance dengan kategori   baik,  

masing –masing sejumlah 64,3, 64,9 dan 61,1 persen Sementara indikator 

kurang, masing-masing sejumlah 7,8, 6,1, dan 7, dan indikator cukup, masing-

masing sejumlah untuk 0,1, 0,9, dan 0 persen.  Dengan masing-masing 

menggunakan rumus Tingkat Kepuasan Mahasiswa yang ditentukan oleh BAN 

– PT,   [ TKM  = ((4x27,8%) + (3x64,3%) + (2x7,8%) + 0%))/4 = 79,95%], 

BAN – PT,   [ TKM  = ((4x28,1%) + (3x64,9%) + (2x6,1%) + 0,9%))/4 = 

80,05%], dan BAN – PT,  [ TKM  = ((4x31,9%) + (3x61,1%) + (2x7%) + 

0%))/4 = 81,23%], maka dalam kategori ini PS Ilmu Lingkungan telah 

melampaui standar mutu 75 persen. Sehingga tindak lanjut yang diambil adalah 

mempertahankan yang sudah ada. Saat ini tindak lanjut yang direncanakan 

Fakultas Kehutanan dan Ilmu Lingkungan adalah meningkatkan sosialisasi SOP 

terkait pelayanan kepada mahasiswa baik melalui  website resmi maupun media 

sosial yang dikelola. Pelaksanaan tindak lanjut tersebut memberikan 

kontribusi pada kategori Assurance pada periode kali ini. 
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Kemampuan dosen untuk memberikan keyakinan kepada mahasiswa bahwa pelayanan 

yang diberikan telah sesuai dengan ketentuan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kemampuan tenaga kependidikan untuk memberikan keyakinan kepada mahasiswa bahwa 

pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan ketentuan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kemampuan tenaga Pengelola Jurusan/Program Studi untuk memberikan keyakinan 

kepada mahasiswa bahwa pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan ketentuan, 
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2.4. Emphaty 

Dari 115 mahasiswa responden, masing-masing 33, 30,4, dan 34,8 persen 

menganggap bahwa kesediaan/kepedulian masing-masing dosen, tenaga 

kependidikan, dan pengelola untuk memberi   perhatian kepada mahasiswa sudah 

baik sekali, sementara 56,5, 62,6, dan 58,3  persen lainnya menganggap sudah 

baik. Hanya ada masing-masing 9,6, 7 , dan 6 persen mahasiswa yang menilai 

kurang, sementara sejumlah 0,9, 0, dan 0,9 melihat empathy yang diberikan oleh 

masing – masing dosen, tenaga kependidikan dan pengelola dengan indikator 

cukup. Dengan menggunakan rumus Tingkat Kepuasan Mahasiswa yang 

ditentukan oleh BAN – PT, [TKM  = ((4x33%) + (3x56,5%) + (2x9,6%) + 

0,9%))/4) = 80,40%] untuk dosen,  [TKM  = ((4x30,4%) + (3x62,6%) + (2x7%) 

+ 0%))/4 = 80,85%]  tenaga kependidikan dan , [TKM  = ((4x34,8%) + 

(3x58,3%) + (2x6%) + 0,9%))/4 = 81,75%] untuk pengelola, maka dalam 

kategori ini Prodi Ilmu Lingkungan telah melampaui standar mutu. 

 

Bagaimana Kesediaan/Kepedulian Dosen untuk Memberi Perhatian Kepada 

Mahasiswa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bagaimana Kesediaan/Kepedulian Tenaga Kependidikan untuk Memberi Perhatian  

Kepada Mahasiswa 
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Bagaimana Kesediaan/Kepedulian Pengelola Jurusan untuk Memberi Perhatian  

Kepada Mahasiswa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.5. Tangible 

Indikator ini mengukur tentang penilaian mahasiswa terhadap kecukupan, 

aksesibitas, kualitas sarana dan prasarana. Indikator ini lebih banyak berhubungan 

dengan Fakultas dan Universitas daripada Program Studi mengingat bahwa 

penyediaan dan pengelolaan sarana dan prasarana berada di unit di atas program 

studi. Sejumlah 27,8 persen mahasiswa responden merasa bahwa kecukupan, 

aksesibitas, kualitas sarana dan prasarana sudah sangat baik dan 56,5 persen yang 

lainnya melihatnya sudah baik. Selain itu, 13,9 persen responden mahasiswa 

menganggapnya sudah cukup dan hanya 1,8 persen yang masih merasa kurang. 

Dengan menggunakan rumus Tingkat Kepuasan Mahasiswa yang ditentukan oleh 

BAN – PT, [TKM  = ((4x27,8%) + (3x56,5%) + (2x13,9%) + 1,8%))/4 = 77,58%],  

maka Prodi Ilmu Lingkungan telah melampaui standar mutu.   



11 
 

 

Bagaimana Penilaian terhadap Kecukupan, Aksesibilitas, Kualitas Sarana 

dan Prasarana yang Tersedia. 

 

 

 

 

3. Kesimpulan 

Secara keseluruhan, berdasarkan rumus yang telah ditetapkan oleh BAN-PT maka 

rata-rata Tingkat Kepuasan Mahasiswa dari lima indikator tersebut adalah 80,28  

persen. Angka ini telah melebihi standar mutu 75 persen sehingga pelayanan kepada 

mahasiswa perlu dipertahankan sehingga pada periode survey selanjutnya tingkat 

kepuasan mahasiswa masih tinggi. 
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No. 

 

 

Aspek yang Diukur 

Tingkat Kepuasan Mahasiswa 

 

% 

Rencana Tindak Lanjut 

oleh UPPS/PS 

Sanga

t Baik 
Baik Cukup Kurang 

 

1 2 3 4 5 6 7 

      Nilai TKM = 84,13% dan 

 

 

1 

 

Keandalan (reliability): 

kemampuan dosen, tenaga 

kependidikan, dan pengelola 

dalam memberikan pelayanan. 

 

 

40 

 

 

56,5 

 

 

4,6 

 

 

1,5 

 

sudah melampaui standar 

mutu 75 persen sehingga 

tindak lanjut yang 

direncanakan adalah 

mempertahankan yang 

      sudah ada. 

      Nilai TKM = 78,33 dan 

 

 

2 

Daya tanggap 

(responsiveness): kemauan 

dari dosen dalam membantu 

mahasiswa untuk memberikan 

jasa dengan cepat. 

 

 

23 

 

 

67,3 

 

 

9,7 

 

 

0 

sudah melampaui standar 

mutu 75 persen sehingga 

tindak lanjut yang 

direncanakan adalah 

mempertahankan yang 

sudah ada. 

3.  

Daya tanggap 

(responsiveness): kemauan 

dari tenaga kependidikan, 

dalam membantu mahasiswa 

untuk memberikan jasa 

dengan cepat. 

 

 

22,6 

 

 

68,7 

 

 

8,7 

 

 

0 

Nilai TKM = 78,48 dan 

sudah melampaui standar 

mutu 75 persen sehingga 

tindak lanjut yang 

direncanakan adalah 

mempertahankan yang 

sudah ada. 

4 

 

 

Daya tanggap 

(responsiveness): kemauan 

dari pengelola dalam 

membantu mahasiswa  untuk 

memberikan jasa dengan 

cepat. 

30,4 61,7 7 0,9 

Nilai TKM = 80,40 dan 

sudah melampaui standar 

mutu 75 persen sehingga 

tindak lanjut yang 

direncanakan adalah 

mempertahankan yang 

sudah ada 
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5 

 

Kepastian (assurance): 

kemampuan dosen memberi 

keyakinan kepada mahasiswa 

bahwa pelayanan yang 

diberikan telah sesuai dengan 

ketentuan 

 

27,8 

 

64,3 

 

7,8 

 

0 

Nilai TKM = 79,93 % dan 

sudah melampaui standar 

mutu 75 persen sehingga 

tindak lanjut yang 

direncanakan adalah 

mempertahankan yang 

sudah ada. 

 

 

6 

 

Kepastian (assurance): 

kemampuan tenaga 

kependidikan untuk memberi 

keyakinan kepada mahasiswa 

bahwa pelayanan yang 

diberikan telah sesuai dengan 

ketentuan 

28,1 64,9 6,1 0,9 

Nilai TKM = 80,05 % dan 

sudah melampaui standar 

mutu 75 persen sehingga 

tindak lanjut yang 

direncanakan adalah 

mempertahankan yang 

sudah ada. 

 

 

7 

 

Kepastian (assurance): 

kemampuan pengelola untuk 

memberi keyakinan kepada 

mahasiswa bahwa pelayanan 

yang diberikan telah sesuai 

dengan ketentuan 

 

31,9 

 

61,1 

 

7 
0 

Nilai TKM = 81,23% dan 

sudah melampaui standar 

mutu 75 persen sehingga 

tindak lanjut yang 

direncanakan adalah 

mempertahankan yang 

sudah ada. 

 

8 Empati (empathy): 

kesediaan/kepedulian dosen, 

untuk memberi perhatian 

kepada mahasiswa. 

 

33 

 

56,5 

 

9,6 

 

0,9 

Nilai TKM = 80,40 % 

dan sudah melampaui 

mutu 75 persen sehingga 

tindak lanjut yang 

direncanakan adalah 

mempertahankan yang 

sudah ada. 

 

9 Empati (empathy): 

kesediaan/kepedulian tenaga 

kependidikan, untuk memberi 

perhatian kepada mahasiswa. 

 

30,4 

 

62,6 

 

7 

 

0 

Nilai TKM = 80,85% 

dan sudah melampaui 

standar mutu 75 persen 

sehingga tindak lanjut 

yang direncanakan 

adalah mempertahankan 

yang sudah ada. 

 

10 Empati (empathy): 

kesediaan/kepedulian 

pengelola untuk memberi 

perhatian kepada mahasiswa. 
34,8 58,3 6 0,9 

Nilai TKM = 81,75% 

dan sudah melampaui 

standar mutu 75 persen 

sehingga tindak lanjut 

yang direncanakan 

adalah mempertahankan 

yang sudah ada. 
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11 

 

Tangible: penilaian 

mahasiswa terhadap 

kecukupan, aksesibitas, 

kualitas sarana dan prasarana. 

 

27,8 

 

56,5 

 

13,9 

 

1,8 

Nilai TKM = 77,58 dan 

belum  mencapai standar 

mutu 75 persen sehingga 

tindak lanjut yang 

direncanakan menambah 

fasilitas sarana dan 

prasarana 

 

 

1. Instrumen Survei 

https://forms.gle/5e6f3VKQp8b12pgJA 

https://forms.gle/5e6f3VKQp8b12pgJA
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