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A. Pendahuluan 

 

Salah satu hal penting dalam sebuah institusi adalah memberikan pelayanan baik 

kepada unit-unit kegiatan di dalam institusi maupun kepada pihak luar yang terhubung 

dengan institusi tersebut. IKIP PGRI Bojonegoro sebagai sebuah institusi Perguruan Tinggi 

juga berupaya untuk memberikan pelayanan yang baik kepada seluruh sivitas akademika, 

khususnya mahasiswa. Aktivitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap pencapaian mutu 

dan kelancaran kegiatan serta berpengaruh terhadap pencapaian tujuan secara keseluruhan. 

Pelayanan yang diberikan dalam hal ini tidak hanya sekadar memberikan bantuan terhadap 

kebutuhan mahasiswa, tetapi juga memberikan pelayanan yang baik kepada mahasiswa. 

Pelayanan yang diberikan adalah pemberian pelayanan yang dapat bertindak cepat adan 

akurat. Mahasiswa membutuhkan pelayanan untuk memenuhi berbagai macam kebutuhan 

yang tidak dapat dipenuhi sendiri, Contoh layanan yang diperlukan mahasiswa adalah 

layanan kemahasiswaan yang meliputi pelayanan administrasi dan akademik. 

Unit Layanan Terpadu (ULT) sebagai salah satu penyedia layanan kemahasiswaan 

bertanggungjawab dan terus berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

mahasiswa. Rendahnya mutu pelayanan yang diberikan akan menjadi citra buruk bagi ULT 

secara khusus dan Institusi secara umum. Tujuan utama dari pelayanan di ULT ini adalah  

kepuasan mahasiswa. Kepuasan ini dapat terwujud apabila pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan standar pelayanan yang ditetapkan atau lebih baik dari standar pelayanan tersebut. 

Unit layanan ini berusaha untuk memperbaiki sistem pelayanan yang sudah ada 

dengan menerapkan sistem pelayanan terpadu. Pola pelayanan terpadu ini diselenggarakan 

pada satu tempat yang meliputi berbagai jenis pelayanan yang memiliki keterkaitan proses 

dan dilayani pada satu tempat. Kebijakan ini sebagai salah satu alternatif perbaikan sistem 

paelayanan yang ada di IKIP PGRI Bojonegoro. Tetapi, sistem baru ini tidak akan 

memberikan perubahan sesuai dengan yang diharapkan jika tidak dapat menunjukkan 

adanya efisien dalam pelayanan, memiliki standar waktu yang jelas, memiliki prosedur 

pelayanan yang sederhana, dan mudah diakses oleh yang membutuhkan.  

Kepuasan mahasiswa terhadap layanan yang diberikan oleh ULT merupakan hal 

penting terhadap perubahan sistem pelayanan yang ada. Hal ini menjadi hal menarik untuk 

dikaji, karena bertujuan untuk mengetahui lebih mendalam mengenai kepuasan mahasiswa 

terhadap pelayanan di ULT. Berdasarkan penjabaran di atas, maka akan dilakukan penelitian 

dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa di Unit Layanan 

Terpadu (ULT) IKIP PGRI Bojonegoro.  
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B. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti dalam melakukan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa di Unit Layanan 

Terpadu (ULT) IKIP PGRI Bojonegoro. 

C. Tempat dan Waktu Pelaksanaan Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Unit Layanan Terpadu (ULT) IKIP PGRI Bojonegoro 

yang melibatkan mahasiswa dari setiap program studi dan setiap tingkat. Kegiatan ini 

dimulai sejak awal bulan awal Mei 2020 hingga saat ini, dengan menyusun instrumen 

kepuasan layanan. Pelaksanaan pengambilan data dan entri data selama 3 bulan mulai 

bulan Juli samapai bulan September 2020. 

D. Aspek Pengukuran & Instrumen 

Aspek pengukuran kepuasan layanan didasarkan pada lima aspek, yaitu: Bukti fisik 

(Tangible), Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsivness), Jaminan 

(Assurance), dan Empati (Emphaty). Adapun  instrumen penelitian yang digunakan  

berupa pertanyaan dalam google form yang  mencakup kelima aspek tersebut.  Link 

instrumen tersebut adalah  https://docs.google.com/forms/d/1yCRI07vF8sYB5W-

KdDXgf5QJXD2MaloQ22NDGkeABzw/edit.  

 

 

 

https://docs.google.com/forms/d/1yCRI07vF8sYB5W-KdDXgf5QJXD2MaloQ22NDGkeABzw/edit
https://docs.google.com/forms/d/1yCRI07vF8sYB5W-KdDXgf5QJXD2MaloQ22NDGkeABzw/edit
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E. Tempat & Sampel Penelitian 

1. Tempat dan Waktu Penelitian  

Penelitian ini dilaksanakan di IKIP PGRI Bojonegoro, Jalan Panglima Polim No. 46 

Bojonegoro Jawa Timur. Sedangkan waktunya pada bulan Mei 2020 sampai dengan 

September 2020 

2. Sampel 

Sampel dalam penelitia ini adalah mahasiswa dari masing – masing program studi untuk 

semua tingkat dengan jumlah responden minimal 2 responden disetiap kelasnya. 

 

F. Hasil Penelitan 

1. Bukti Fisik (Teangible) 

Aspek Bukti Fisik (Teangible) terdiri dari dua item pernyataan yaitu: Fasilitas ruangan di 

ULT sangat nyaman dan tertata dengan rapi, layanan yang ada di ULT. Hasil jawaban 

responden terhadap indikator Bukti Fisik (Teangible) digambarkan pada gambar 1. 

berikut ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Jawaban responden terhadap aspek Bukti Fisik (Teangible)
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Berdasarkan Gambar 1 di atas, dari 102 responden diketahui bahwa jawaban yang 

dipilih responden adalah sangat setuju sebanyak 14% responden, setuju sebanyak 

77% responden dan ragu sebanyak 9%. 

 

2. Keandalan (Reliability) 

Aspek Keandalan (Reliability) terdiri dari tiga item pernyataan yaitu: Staf ULT 

memberikan respon secara cepat dan tepat terhadap kebutuhan mahasiswa, Sistem 

pendataan dilakukan secara tepat oleh staf ULT, Staf di ULT melayani dengan 

profesional Hasil jawaban responden terhadap aspek Keandalan (Reliability) 

digambarkan pada Gambar 2 berikut ini: 

 

 

 

 

 

 

 

       Gambar 2. Jawaban responden terhadap indikator Keandalan (Reliability) 

    

  Berdasarkan Gambar 2 di atas, dari 102 responden diketahui bahwa jawaban yang dipilih 

responden adalah sangat setuju sebanyak 10% responden, setuju sebanyak 76% 

responden dan ragu sebanyak 10% dan kurang setuju sebanyak 4%. 

3. Daya Tanggap (Responsivness) 

Aspek Daya Tanggap (Responsivness) terdiri dari satu item pernyataan yaitu staf ULT 

memberikan informasi yang jelas dan memberikan respon yang baik ketika ada komplain 

dari mahasiswa. Hasil jawaban responden terhadap aspek Daya Tanggap (Responsivness) 

digambarkan pada gambar 3 berikut ini: 
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E.  

F.  

G.  

H.  

 

     

  Gambar 3. Jawaban responden terhadap indikator Daya Tanggap (Responsivness) 

Berdasarkan Gambar 3 di atas, dari 102 responden diketahui bahwa jawaban yang dipilih 

responden adalah sangat setuju sebanyak 5% responden, setuju sebanyak 80% responden, 

ragu sebanyak 13% dan kurang setuju sebanyak 2% responden.  

4. Aspek Jaminan (Assurance) terdiri dari dua item pernyataan yaitu Staf ULT memberikan 

respon secara cepat dan tepat terhadap kebutuhan mahasiswa dan Sistem pendataan 

dilakukan secara tepat oleh staf ULT. Hasil jawaban responden terhadap aspek Jaminan 

(Assurance) digambarkan pada gambar 4 berikut ini: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Jawaban responden terhadap indikator Jaminan (Assurance) 

 

Berdasarkan gambar 4 di atas, dari 102 responden diketahui bahwa jawaban yang dipilih 

responden adalah sangat setuju sebanyak 6% responden, setuju sebanyak 88% responden 

dan jawaban ragu – ragu sebanyak 6% responden. 
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5. Empati (Emphaty) 

Aspek Empati (Emphaty) terdiri dari dua item pernyataan yaitu puas terhadap penanganan 

keluhan/komplain yang diberikan oleh ULT dan puas dengan keramahan dan perhatian 

yang diberikan staf ULT pada saat memberikan pelayanan. Hasil jawaban responden 

terhadap aspek Empati (Emphaty)  digambarkan pada gambar 4 berikut ini: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5. Jawaban responden terhadap indikator Empati (Emphaty) 

Berdasarkan gambar 5 di atas, dari 102 responden diketahui bahwa jawaban yang dipilih 

responden adalah sangat puas sebanyak 6% responden, puas sebanyak 80% responden 

jawaban ragu – ragu sebanyak 9% responden dan kurang puas sebanyak  5% responden. 
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