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ANALISA TINGKAT KEPUASAN MAHASISWA TERHADAP KUALITAS
PENDIDIKAN di UNIVERSITASRIAU

Suar man, ZaharaAziz, dan Ruhizan M Yasin

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji tingkat kepuasan mahasiswa Universitas Riau sebagai
pedoman dalam peningkatan mutugretian tinggi. Penelitian saey dilakukan téradap 387 mahasiswa
Universitas Riau dari semua fakultas. Hasil penelitian secara umum mahasiswa Universitas Riau memiliki
kepuasan yang tinggi teadap 6 aspek yaitu 1) fasilitas pendidikan, 2)gas pembelajaran dalam
kelas, 3) Fasilitas ekstrakurikulet) pelayanan staf akademik, 5) kurikulumgueuan tinggi dan 6)
pelaksanaan pengajaran dan pembelajarandasarkan jenis kelamin twapat perbedaan signifikan
kepuasan mahasiswa Universitas Riau tentang pelaksanaan pengajaran dan pembelajaran yang
dilaksanakan oleh doseref@lapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiwa Universitas Riau tentang
kurikulum, mahasiswa laki-laki memiliki kepuasan lel@hdah berbanding mahasiswa eempuan.
Selanjutnya betasarkan bidang sosial sains dan natural saindapat perbedaan signifikan kepuasan
mahasiswa tentang fasilitas pengajaran dan pembelajaran, mahasiswa sosial sains memiliki kepuasan
lebih tinggi berbanding mahasiswa natural sains.

PENDAHULUAN

Kepuasan merupakan perasaan dalam diri seseorang terhadap sesuatu yang dinikmati atau didapatkan
baik secara fisik dan lingkungan, apakah kualitas sesuatu sesuai antara harapan dan kenyataan. Kepuasan
di nyatakan oleh pelanggan sebagai orang yang berhak mendapatkan pelayanan sesuai dengan harapan,
sedangkan produsen sebagai pelaksana memberikan pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan. Dampak
dari kepuasan adalah pada kurang hubungan emosional antara pelanggan dan produsen, pelanggan akan
cendrung untuk meninggalkan produsen jika memiliki alternatif yang lebih baik sesuai dengan harapan
mereka dan sebaliknya, pelanggan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap produsen. Menurut Hennig,
Langer dan Hansen, (2001) kepuasan, komitmen secara emosional, kepercayaan, dan komitmen kognitif
mahasiswa terhadap institusi geruan tinggi mempunyai pengaruh pada loyalitas mahasiswa sebagai
pelanggan. Dalam meningktakan jumlah pelanggan salah satu faktor utama yang harus menjadi perhatian
pemguruan tinggi adalah memberikan kualitas pendidikan lebih baik.

Dalam peguruan tinggi yang menjadi pelanggan adalah mahasiswa sedangkan yang menjadi
produsen berfungsi memberikan pelayanan adaggnaiasi peguruan tinggi yang terdiri dari beberapa
komponen pelayanan akademik, staf pengdgeillitas pendidikan, fasilitas pendukung, kurikulum
pendidikan dan lain-lain. Menurut Greiné2000) kualitas pelayanan akademik dan kualitas pengajaran
mempunyai hubungan dengan kepuasan mahasiwa sebagai pelanggan institusi. Semua komponen dalam
pendidikan menjadi faktor terhadap kepuasan mahasiswa, dimana setiap komponen bertujuan memberikan
pelayanan terhadap kebutuhan mahasiswa sebagai pelanggan.

Menurut Harvey dan Green (1993) serta Frazer (1994) prinsip utama adalah bahawa kualitas di
universitas atau pguruan tinggi diukur dengan pendekatan kemampuan untuk mencapai tujuan. Indikator
pencapaian tujuan pendidikan tinggi yaitu menciptakan pendidikan berkualitas, dimana mahasiswa memiliki
kompetensi pengetahuan, kompetensi secara sikap, dan keterampilan, jika mahasiswa tidak memiliki
kompetensi lebih baik, kulaitas pendidikan adalah rendah berdampak pada kepuasan mahasiswa sebagai
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pelanggan dan masyarakat, perusahaan, pemerintah sebagai lembaga yang menggunakguoigwut per
tinggi. Maka kualitas pendidikan tinggi berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Untuk mengukur
seberapa tingkat kepuasan padaperan tinggi pertama adalah mahasiswa sebagai pelanggan dari
peiguruan tinggi.

KAJIAN LITERATUR

MenurutWilkie (1990) mendefinisikannya kepuasan pelanggan sebagai suatu tanggapan emosional pada
penilaian terhadap pengalaman menggunakan suatu produk atau jasa. Selanjutnya menurut Hennig-Thurau
& Klee, 1997; Parker & Mathews, 2001; Padilla, 1996 dalam Jurkowitsch et al. (2006) Kepuasan dapat
dilihat sebagai hasil dari suatu kegiatan di dapat dinikmati atau pengalaman. Dari dua pendapat di atas
dapat simpulkan bahawa kepuasan mahasiswaglipem tinggi berhubungan dengan pengalaman dan

di dapatkan mahasiswa sebagai pelanggan, sedangkan pelaksana memberikan pengalaman kepadze
mahasiswa adalahganisasi lembaga pendidikan yang terdiri dari sistem pendidikan dan tenaga dan
lingkungan. Menurut Hill et al (2003) berpendapat bahwa dua faktor yang mempengaruhi persepsi
mahasiswa terhadap kualitas pendidikan tinggi adalah kualitas dosen dan kualitas sistem pendukung untuk
mahasiswa (termasuk universitas, kedaatayanan pguruan tinggi dan lingkungan). Mahasiswa adalah
pelanggan dari pguruan tinggi yang mendapatkan proses pendidikan dan kompetensi sebagai ouput dari
proses pedidikan. Guolla (1999), mahasiswa memainkan peranan sebagai pelanggan memandangkan
kepuasan terhadap produk atau pelayanan pendidikan merupakan hasil daripada interaksi antara tenaga
pengajar dengan mahasiswa.

Kepuasan berhubungan dengan kualitas yang di rasakan dan di dapatkan mahasiswa seusai
harapan. Kualitas pendidikan lebih baik akan menghasilkan kepuasan yang lebih tinggi, sebaliknya kualitas
pendidikan rendah menghasilkan kepuasan yang lebih rendah. Menurut Oliver (1997) rnenegaskan bahawa
satu perbedaan antara kualitas dengan kepuasan ialah dimensi kualitas merupakan spesifikasi hasil,
sedangkan kepuasan adalah berdasarkan kepada faktor kualitas dan faky@niyati luar dari
pengawasan ganisasi. Kualitas pguruan tinggi dapat dilihat dari kualitas dosen sebagai tenaga pengajar
staf akademik memberikan pelayanan administrasi, kualitas lingkungan adalah kelengkapan fasilitas sesuai
dengan kebutuhan pendidikan sedangkan kualitas lingkungan adalah faktor pendukung pendidikan dari
aspek kenyamanan dalam mendapatkan pendidikan baik sutuasi social dan situasi fisik lingkungan.

Mengukur kepuasan pelangan padagparan tinggi adalah objek (mahasiswa) yang sedang
mengalami dan yang telah mengalami proses pendidikan paaauzser tinggi. Mahasiswa yang sedang
mengalami proses pendidikan mendapatkan pengalaman lansung, dari pengalaman mahasiswa mereka
dapat memberikan penilaian kualitas pendidikan berdasarkan harapan mereka. Kepuasan pelanggan dapat
diukur bersamaan sesudah penggunaan pertama kali atau sesudah beberapa kali menggunakan sesuat
produk atau pelayanan (Fornell, 1992; Boulding et al, 1993). Selanjutnya mén(ginyatakan dalam
Guolla 1999), kepuasan merupakan penilaian sesudah penggunaan sesuatu produk atau pelayanan yang
berlaku pada akhir proses psikologi pengguna. Untuk mengetahui tentang kepuasan, informasi tentang
kualitas pendidikan di pguruan tinggi, maka mahasiswa adalah informan yang tepat memberikan
tanggapan.

Dapat disimpulkan bahawa kepuasan adalah dampak dari kualitas lembaga pendidikan dalam
memberikan pelayanan pendidikan. Kualitas lembaga pendidikan di tentukan oleh beberapa kompenen
yaitu kompetens dosen dalam melaksanakan pengajaran dan pembelajaran, fasilitas pembelajarann,
pelayanan staf akademik, kurikulum pendidikan, besarnya dan kecilnya hambatan dalam pelaksanaan
pengajaran dan pembelajara serta fasilitas ekstra kurikuler sebagai wadah bagi mahasiswa dalam
mengembangkan kreatifitas mahasiswa.

TINGKAT KEPUASAN MAHASISWA TERHADAP KUALITAS PENDIDIKAN
Penelitian dilaksanakan di Universitas Riau dengan menggunakan metode survey kepada 387 orang
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mahasiswa berasal dari 9 fakultas yang diambil secara acak. Untuk mengkaji kepuasan mahasiswa
Universitas Riau terdiri dari 6 aspek utama yaitu 1) fasilitas pendidikan, 2) proses pembelajaran dalam
kelas, 3) Fasilitas ekstrakurikule¥) pelayanan staf akademik, 5) kurikulumgueuan tinggi dan 6)
pelaksanaan pengajaran dan pembelajaran

Berdasarkan hasil penelitian di dapatkan secara deskriptif profil mahasiwa mengikut jenis kelamin,
yaitu mahasiswa laki-laki 150 orang (38.8%) dan mahasiswa perempuan 237 orang (61.2%), ini
menunjukkan secara umum mahasiswa perempuan lebih banyak berbanding mahasiswa laki-laki.
Selanjutnya jumlah mahasiswa berdasarkan fakultas antra lain: Fakultas Kependidikan berjumlah 98
orang (25.3%), selanjutnya Fakultas Ekonomi berjumlah 50 orang (12.9%), Fakultas ilmu Sosial dan
Politik berjumlah 50 orang (12.9%), Fakulfaknik berjumlah 49 orang (12.7%), Fakultas Matematika
& Sains berjumlah 46 orangP%), Fakultas Pertanian berjumlah 28 orang (7.2%), %), Fakultas
Perikanan & Sains Kelautan berjumlah 24 orang (6.2%) dan Fakultas Hukum berjumlah 23 orang (5.9%)
serta Fakultas Kedokteran berjumlah 19 orang (4.9%). Berdasarkan bidang ilmu meliputi bidang ilmu
Sains berjumlah 221 orang (57.1%) dan bidang ilmu Sosial Sains berjumlah 166 (42.9%), secara amnya
jumlah mahasiswa Sains dan Sosial Sains hampir sama banyaknya, hanya berbeza 14.2%.

Untuk mengukur tingkat persepsi kepuasan mahasiswa Universitas Riau berdasarkan 6 item
pertanyaan menggunakan skala tingkat skor rata-rata berdasarkan Bahagian Perancangan dan Penyelidikan
Dasar Pendidikan (BPPDP).(2006Belan Induk Pembangunan Pendidikan (PIPRyala Lumpur
terditi dari 4 tingkatan sebagaimana dalam tabel 1 di bawah ini :

Skor Rata-rata I nterpretas
1.00 hingga 1.¢ Sangat Kuran
1.90 hingga 2.€ Kurang
2.70 hingga 3.4 Sedan
3.5 hingga 4.2 Tingggi
4.3 hingga 5.C Sangat Ting(

Bahagian Perancangan dan Penyelidikan Dasar Pendidikan (BPPDP).(2Pé&h).
IndukPembangunan Pendidikan (PIPRuala Lumpur

Tabel 2Tingkat Kepuasan Mahasiswarhadap Institusi

o ITEM SIS TS RG 5 SS MEAN STDEV TINGKAT
. Universitas dapat 204 Tinggi
melengkapi fasiitas 12 (3.19%) 21 (5.4%) 72 (18.6%) 78 (20.2%) 3814 922
penunjang Pengajaran & (52.7%)
Pembebelajaral

Proses pendidikan dan Tinggi

4 . . . 179
pengajaran di universitas g (2.3%) 23 (5.9%) 80 (20.7%) 96 (24.8%)) 3.852 939
dilaksanakan dosen (46.3%)

dengan bail
Universitas menyediakan 194 Tinggi
sarana dan prasana 11(2.8%) 26 (6.7%) 64. (16.5%) . 92 (23.8%) 3.852 .953
kegiatan ekstra kurikuler (50.1%)
Staf akademik dapat Tinggi
?;;a%am mr::rfgl'm’g 6 (1.6%) 13 (3.4%) 62 (16%) 205 (53%) 101 (26.1%) .983 834
administrasi
Kurikulum perguruan 166
tingai  menindkatkan 6 (1.6%) 24 (6.2%) 80 (20.7%) 111 (28.7%) 3.906 935
keterampilan mahasiswa (42.9%)
dalam dunia pekerjaan.
Proses pengajaran & Tinggi
pembelajaran dapat 8(2.1%) 25 (6.5%) 100 159 95 (24.5%) 3.795 953
dilaksanakan dengan baik -7 27 .97, - .
tanpa ada kendala yang (25.8%) (41.1%)
berarti.

JUMLAH 3.867 922 Tinggi

Tinggi
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Berdasarkaabel 2 tentang kepuasan mahasiswa kepada institusi universitas terdapat 6 item
pertanyaan meliputi: item 1 “ Universitas dapat melengkapi fasilitas penunjang Pengajaran &
Pembebelajaran” (min=3.814 dan standar deviasi=.922) berada pada tingkat tinggi. Ini menunjukkan
bahawa universitas memandang penting fasilitas untuk menyokong P&P dan mahasiswa memandang
bahawa fasilitas yang diberikan universitas lebih baik. Pada item 2 “Proses pendidikan dan pengajaran di
universitas dilaksanakan dosen dengan baik”, (min=3.852 dan standar deviasi=.953) berada pada tingkat
tinggi. Ini menunjukkan bahawa mahasiswa puas dengan proses pengajaran dan pembelajaran yang
dilaksanakan oleh dosen. Selanjutnya item 3 “Universitas menyediakan sarana dan prasana kegiatan
ekstra kurikuler”, (min=3.852 dan standar deviasi=.953) berada pada tingkat tinggi. Ini menunjukkan
bahawa selain sarana dan prasarana penunjang proses pengajaran dan pembelajara universitas melengka
sarana dan prasana untuk aktivita ekstrakurikBleda item 4 “@f akademik dapat melayani mahasiswa
dalam mengurus administrasi”, (min=3.987 dan standar deviasi=.834) berada pada tingkat tinggi. Ini
menunjukkan secara umumnya pelayanan staf akaedmik universitas membantu mahasiswa. Selanjutnya
item 5 “Kurikulum peguruan tinggi meningkatkan keterampilan mahasiswa dalam dunia pekerjaan”
(min=3.906 dan standar deviasi=.935) berada pada tingkat tinggi. Ini menunjukkan bahawa kurikulum
pengajian tinggi menunjang pengetahuan dan keterampilan mahasiswa sebagai output setelah menyelesaikar
di universitas. Item 6 “ Proses pengajaran & pembelajaran dapat dilaksanakan dengan baik tanpa ada
kendala yang berarti”, (min=3.795 dan standar deviasi=.953) berada pada tingkat tinggi. Ini menunjukkan
tidak ada hambatan yang signifikan dalam pelaksanaan pengajaran dan pembelajaran.

Tabel 3 Uji Perbedaan Kepuasan Mahasiswa Berdasarkan Jenis Kelamin

Perbedaan

K elompok N M ean M ean Uji t Sig.
Fasiltas P&P Perléil'%l_filan 1222 3;-_2‘; -.109 1142 254
PeléksagssgnP&Ff Oleh Pel_rglrilsuan 1gg7 3.;87 303 -3.313 002
Fasiltas ekstrakuri kuler. PereLrﬁ:ciIJ(zlwlln 213570 33.5707 -.129 -1.305 .193
Pelayanan Staf Akademik Perelr_:rl)ilgn 2%3570 34;(;1 042 492 623
K elompok N M ean ;e;;)r?daan Uji t Sig.
Kurikulum Pel;::ill:;lli_an 1337 3;17.80 -.244 -2.519 .012
e, B e e o

Berdasarkan tabel 3 melihat perbedaan kepuasan mahasiswa UNRI berdasarkan jeni kelamin, a)
tidak perdapat perbedaan signifikan kepuasan terhadap fasilitas P&P dalam kelas (sig=.254>0.05). b)
Terdapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa UNRI terhadap pelaksanalkzh E&sen dalam
kelas (sig=.002<0.05), mahasiwa lelaki memiliki kepuasan lebih rendah berbanding mahasiswa perempuan.
c¢) Tidak terdapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa UNRI terhadap fasilitas untuk kegiatan
ekstra kurikuluer (sig=.193>0.05). djdak terdapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa UNRI
terhadap pelayanan staf akademik (sig=.623>0.0%¢rdapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa
UNRI terhadap kurikulum UNRI (sig=.012),T)dak terdapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa
terhadap kendala dalam P&P (sig=.360).
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Tabel 4 Uji Perbedaan Kepuasan Mahasiswa Berdasarkan Bidang Iimu
K elompok N M ean ;e;;)sdaan Uji t Sig.
Fasilitas P &P \ asti?ﬁ'siﬁ‘%"ss 2;;’0 3_3('3'30 212 2251  .025
posen el aine 237 aza 18 182 0
Fasiltas ekstr.akurlkuler Na?;zf'g;?'gs 231750 3.%'193 .185 1.89 .058
Sta]ﬁ Akademik NaSt?J.Srlaall gslnnss 2%30 3285 156 1.83 .068
Kurikulum Nsaczilr'ogll 2:?; 215;’ ;g é 010 1.08 914

4Berdasarkan tabel 3 melihat perbedaan kepuasan mahasiswa UNRI berdasarkan bidang
ilmu kelamin, a) perdapat perbedaan signifikan kepuasan terhadap fasilitas P&P dalam kelas
(sig=.025<0.05). b) tidak terdapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa UNRI terhadap pelaksanaan
P&Poleh dosen dalam kelas (sig=.055>0.05Jidak terdapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa
UNRI terhadap fasilitas untuk kegiatan ekstra kurikuluer (sig=.058>0.05). d) Tidak terdapat
perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa UNRI terhadap pelayanan staf akademik (sig=.068>0.05). e)
Tidak Terdapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa UNRI terhadap kurikulum UNRI (sig=.012),
f) Tidak terdapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa terhadap kendala da{aig=>369).

A. DISKUSI

Berdasarkan hasil penelitian ditemukan bahawa secara umunya mahasiswa memiliki kepuasan tinggi
terhadap Universitas Riau meliputi 1) kepuasan terhadap fasilitas pengajaran dan pembelajaran, 2) kepuasan
pelaksanaan pengajaran dan pembelajaran, 3) kepuasan terhadap kurikulum pendidikan, 4) kepuasan
terhadap pelayanan staf akademik, 5) kepuasan terhadap fasilitas untuk kegiatan eks}i@kugikibatan

dalam pelaksanaan pengajaran dan pembelajaran. Mahasiswa sebagai pelanggan dapat merasakan
pendidikan sesuai dengan harapan mereka, harapan mahasiswa dalam pelaksanaan pendidikan terbatas
dengan pengetahuan tentang kualitas pendidikan. Menurut Engel et al. (1990) menyatakan bahawa kepuasan
pelanggan merupakan penilaian purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau
melebihi harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila keputusan (outcome) tidak memenuhi
harapan. Kualitas pendidikan dapat dilihat secara psikologis berhubungan dengan situasional hubungan
sosial dan kepuasan fisik dalam bentuk lingkungan fisik. Menurut Guolla (1999). Kepuasan mahasiswa
mungkin dipengaruhi oleh kualitas kemudahan di kelas yang kurang memuaskan yang di luar keupayaan
pengajar untuk mengubahnya.

Dampak dari ketidakpuasan berdampak secara psikologis mahasiswa seperti rendahnya motivasi,
melakukan tuntan terhadap lembaga dan sebagainya. Ketidakpuasan menciptakan ketegangan dan
menyebabkan masalah psikologis atau beberapa psikosomatik, Ongidteikaal] (2002). Menurut
Elliott & Shin, (2002, p. 197). Menegaskan bahwa pelanggan utama daniyzer tinggi adalah mahasiswa
dan sebagainya Pendidikéimggi mengakui bahwa itu adalah industri jasa dan menempatkan penekanan
lebih besar pada memenuhi harapan dan kebutuhan mahasiswa.

Hasil penelitian selanjutnya terdapat perbezaan signifkan kepuasan mahasiswa laki-laki dan
perempuan tentang kepuasan pelaksanaan pengajaran dan pembelajaran, pelajar perempuan lebih tinggi
berbanding mahasiswa laki-laki. Juga terdapat perbedaan kepuasan mahasiswa laki-laki dan perempuan
berhubungan dengan kurikulum pendidikan, mahasisw aperempuan memiliki kepuasan lebih tinggi

Il 1334 < FKIP Universitas Riau
¢« Fakulti Pendidikan UKM



Las B Seinar Pendidikan Serantau 2011 1l Volume 2

berbading mahasiswa laki-laki. Ini menunjukkan bahawa pelajar bahwa kecendrungan mahasiswa laki-
laki memiliki kepuasan lebih rendah, perbedaan tingkat kepuasan antar mahasiswa adalah hal wajar
secara invidu. Namum yang paling penting adalah bagaimana memberikan kepuasan secara menyeluruh.
MenurutWiers-Jenssentésaker & Grogaard, (2002), kepuasan siswa adalah respon secara keseluruhan
tidak hanya untuk pengalaman belajar siswa. Menurut | BustKetut Giantari. et al.2008nplikasi

strategis hasil penelitian guna meningkatkan kepuasan mahasiswa adalah dengan memberikan prioritas
kepada variabel-variabel yang menurut mahasiswa memiliki tingkat kepentingan tinggi seperti kemampuan
dosen dalam memberikan perkuliahan, kerapihan dan kenyamanan fasilitas perkuliahan, kesigapan
karyawan dalam melayani keluhan mahasiswa, memberikan jaminan nilai tepat waktu, penjadualan ujian
her yang tepat waktu dan lebih mengontrol masa studi mahasiswa.

Hasil analisis perbedaan kepuasan mahasiswa dikelompokan kepada dua bidang iaitu bidang
fakultas ilmu social sains (ilmu social) dan fakultas natural sains (ilmu eksakta), terdapat perbedaan
signifkan kepuasan tentang fasilitas pengajaran dan pembelajaran. Mahasiswa fakultas ilmu social memiliki
kepuasa lebih tinggi berbanding mahasiswa fakultas ilmu natural sains (eksakta). Secara khususFakultas
natural sains membutuhkan fasiltas dalam pembelajaran iaitu peralatan dan laboratorium dan sebagainya,
sedangkan fakultas ilmu social hanya membutuhkan fasilitas secara umum dalam pelaksanaan pendidikan.
Menurut Parasuramaet al.,(1994), Cronin andaylor (1992) andaylor and Cronin (1994) berpendapat
bahwa persepsi kualitas pelayanan merupakan penentu kepuasan. Dapat disimpulkan terdapat perbedaar
kualitas fasilitas pengajaran dan pembelajaran antara fakultas ilmu social dan fakultas natural sains
sesuai dengan kebutuhan bidang ilmu. Ini berbeda dengan temuan Bolton and Drew (1991) and Bitner
(1990) bahwa kepuasan bertentangan kualitas yang dirasakan.

Memberikan kualitas pendidikan lebih baik adal tanggungan jawghinpen tinggi. sehingga
mahasiswa sebagai pelanggan mendapatkan kepuasan. Untuk itu perlgwaametinggi untuk
meningkatkan kualitas pendidikan, perlu adanya standard tentang kualitas pendidjkesgpeinggi.

Peguruan tinggi dapat menentukan standar kualitas, sehingga dapat mencapai standar kualitas pendidikan.
Menurut Browneet al.(1998) menggunakan skala SERUAL dan berbagai langkah mengukur kepuasan

untuk mempelajari secara empiris hubungan antara persepsi kualitas dan kepuasan mahasiswa. Selanjutnye
menurut Kamvouinas (1999), menyatakan bahawa beberapa peneliti memberikan pendapat mereka, bahawa
TQM berpotensi memberikan penyelesaian seperti bagaimana meningkatkan mutu pelayanan, yakni dengan
mengetahui dan memenuhi kebutuhan mahasiwa sebagai pelanggan, dan jika tidak memperlakukan sebagai
pelanggan untuk mendapatkan kualitas pelayanan yang tinggi maka akan kehilangan taecda. S

servis quality (kualitas pelayanan) dan total quality manajement (TQM) menjadi faktor utama mewujudkan
kualitas dan kepuasan mahasiswa. Pelayanan optimal kepada mahasiswa menjadi faktor penentu kualitas
dan keberhasilan pguruan tinggi.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan secara umum mahasiswa Universitas Riau memiliki
kepuasan yang tinggi terhadap 6 aspek yaitu 1) fasilitas pembelajaran, 2) proses pembelajaran dalam
kelas, 3) Fasilitas ekstrakurikule¥) pelayanan staf akademik, 5) kurikulumgueuan tinggi dan 6)
Hambatan dalam pelaksanaan pembejaran. Berdasarkan jenis kelamin terdapat perbedaan signifikan
kepuasan mahasiswa Universitas Riau tentang pelaksanaan pengajaran dan pembelajaran yang dilaksanaka
oleh dosen, diman mahasiswa memiliki kepuasan lebih rendah berbanding mahesiawat perbedaan
signifikan kepuasan mahasiwa Universitas Riau tentang kurikulum, mahasiswa laki-laki memiliki kepuasan
lebih rendah berbanding mahasiswa perempuan. Selanjutnya berdasarkan bidang ilmu social sains dan
natural sains terdapat perbedaan signifikan kepuasan mahasiswa tentang fasilitas pengajaran dan
pembelajaran, mahasiswa social sains memiliki kepuasan lebih tinggi berbandiing mahasiswa natural
sains.
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