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Education Service Satisfaction In Higher Education Abdul Majid1l Elvina Assadam2 Rizky
Wahyudha Rosiawan3 DOI: https://doi.org/10.36339/jaspt.v5i2.501 ABSTRAK Penelitian
ini dilakukan di Universitas Muham madiyah Lamongan dengan memberika n lembar
survey kepada seluruh penggun a layanan, agar diketahui kemampuan Universi tas
Muhammadiyah Lamongan dalam berada ptasi dan berkembang terhadap
pemberlakuan s istem pembelajaran dan pelayanan b aru yaitu secara online.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menge tahui tingkat kesuksesan yang telah dica pai
selama penggunaan sistem onl ine di Universitas Muhammadiyah Lamongan. adapun
idikator yang akan d igunakan antara lain sarana, kema mpuan, keandalan, jaminan, dan
s ikap saat memberikan pelayanan. Pene litian ini menggunakan pendekata n penelitian
kuatitatif.

pendekatan kuantitatif dipilih agar bisa mengetahui secara langsung tingkat kepuasan
penggunaan pelayanan secara detail. prosedur pelaksanaan penelitian secara
keseluruhan yaitu melakukan studi pendahuluan, menentukan metode penelitian,
melakukan pengumpulan data, setelah data terkumpul maka adak diolah agar bisa
menjawab rumusan masalah.



metode pengumpulan data pada peneli tian ini adalah dengan meng gunakan
kuesioner, Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah 1841 jumlah sampel 95 teknik
sampling yang digunankan proportionate stratified ramdom sampling.Hasil dari
penelitian menunjukan bahaw a sarana fisik, kemampuan peg awai, keandalan pegawai,
jaminan pegawai dan sikap berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa U niversitas
Muhammadiyah Lamong an baik secara simultan dan parsial ABS T R AC T This research
was conducted at the University of Muhammadiyah Lamongan by providing survey to all
service users, in order to know the ability of the University of Muhammadiyah
Lamongan in adapting and developing to the implementation of a new learning system
and services.

The purpose of this study is to d etermine the level of success th at has been achieved
during the u se of the online system at the Unive rsity of Muhammadiyah Lamongan. Thi
s study uses a quantitative research h approach. The quantitative ap proach was chosen
in order to know directly the satisfaction level o f service use in detail. The population n
in this study was 1841 the numb er of samples 95 sampling technique es used
proportionate stratified ramdom sampling.

The results of the study show that physical facilities, employee cap abilities, employee
reliability, emp loyee guarantees and attitudes hav e an effect on student satisfaction at
the University of Muhammadiyah Lamongan both simultaneously and partially.
Keywords: Physical facilities, ability, reliability, guarantee, attitude satisfaction 1.
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125-132 PENDAHULUAN Pada awal tahun 2020, dunia mengalami krisis kesehatan yang
terbanyak dan paling utama. Krisis tersebut merupakan pandemi COVID19 (Coronavirus
Diseases 2019), corona virus tersebut merupakan salah satu keluarga virus yang dapat
menyebabkan gejala penyakit yang ringat hingga berat.

Gejala yang ditimbulkan oleh corona virus tersebut yaitu mulai dari demam, batuk tidak
berdahak, kelelahan, pegal pegal, tidak nafsu makan, hingga sesak nafas. Sebagian
pasien corona virus (COVID 19) merasakan g ejala setelah 11 hingga 12 hari pertam a
setelah terpapar corona virus (COVID19) tersebut. Pada tanggal 2 Maret 2020, Indonesia



melaporkan kasus konfir masi COVID-19 sebanyak 2 kasus.

Sampai dengan tanggal 16 Maret 2020 ada 10 orang yang dinyatakan positif corona
(Wahyu Aji, 2020). Dalam menyikapi ksisis kesehatan (Pandemi COVID 19),
pemerintahan Indonesia melalui Surat Keputusan Kepala Badan Nasional
Penanggulangan Ben cana Nomor: 13 A Tahun 2020 yaitu perp anjangan status keadaan
tertentu daru rat wabah penyakit akibat virus corona di Indonesia berlaku selama 91
hari, terhitu ng sejak 29 Februari sampai dengan tanggal 29 Mei 2020.

Menurut Dana (2020) Langkah-langkah telah dilakukan oleh pemerintah untuk dapat
menyelesaikan kasus luar biasa i ni, salah satunya adalah dengan mens osialisasikan
gerakan Social Distanc ing. Konsep tersebut dilaksanakan untuk memutus rantai
penyebaran corona virus dengan menjaga jarak aman minimal sejauh 1 meter dengan
orang lain, tidak melakukan kontak lansung, menjauhi keramaian hingga anjuran
memakai masker jika perpergian.

Dengan adanya pandemi COVID 19 tersebut memberikan dampak yang luar biasa bagi
seluruh masyarakat Indonesia, mulai dari perekonomian, sosial, pariwisata hingga
pendidikan. Menyikapi hal tersebut, Kemendikbud menerbitkan Dua Surat Edaran
Nomor 2 dan nomor 3 Tahun 2020 tentang pencegahan dan penaganan COVID 19 pada
Satuan pendidikan. Imbauai tersebut ditujukan kepada Dinas Pendidikan Provinsi dan
Kabupaten/Kota, Kepala Lembag a Layanan Pendidikan Tinggi, Pim pinan PT, Kepsek di
seluruh Indon esia untuk melakukan langkah langk ah mencegah berkembangnya
penyebaran COVID19 di lingkungan satuan pendidikan.

Imbauan tersebut yaitu dalam memaksimalkan fasilitas UKS dan unit kesehatan
perguruan tinggi. Selanjutnya, Mendikbud mela lui Surat Edaran (SE) Nomor 4 Tahun
202 0 Tentang Pelaksanaan Kebijakan Pendidi kan Dalam Masa Darurat Peny ebaran
COVID1Y, salah satu isi dari surat edar an tersebut menjelaskan jika proses pembelajaran
melalui jarak jauh/daring supaya bisa memberikan pengalaman bel ajar yang bermakna
bagi para peserta didik.

Kebijakan tersebut tidak hanya berlaku kepada sekolah saja, Mendikbud juga memberi
kewenangan kepada para rektr perguruan tinggi diseluruh Indonesia untuk
memutuskan kegiatan perk uliahan di kampusnya terka it dengan meningkatnya
kewaspa daan penyebaran virus corona (COVID 19). Dalam menyikapi hal tersebut,
maka salah sa tu perguruan tinggi terbesar di Kabupaten Lamongan yaitu Universitas
Muhammadiyah Lamongan mengeluarkan Surat Edaran (SE) Rektor Nomor
1430/EDR/IL.3.AU/F/2020 tertanggal 16 Maret 2020 tentang Kewaspadaan dan
Pencegahan Corona Virus Disease (COVID 19) bagi Civitas Akademika dan Tamu.



Dalam surat tersebut dijelaskan jika masa kewaspadaan dan Pencegahan Corona Virus
Desease (COVID 19) diperpanjang mulai dari 23 April hingga 30 Juni 2020, Dosen
bekerja secara WFH (Work From Home) dan mahasiswa belajar secara SFH (Study From
Home), dan seluruh pelayanan mulai dari penelitian, workshop, serta pelayanan
akademik dilaksanakan secara daring/online.Pemberlakuan kondisi ini dilakukan agar
para dosen dan mahasiswa tetap bisa memaksimalkan kegiatan belajar mengajar
dengan menjaga konsidi tubuh agar terhindar dari penularan Corona Virus.
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Berdasarkan uraian diatas, maka tujuan penelitian ini yaitu untuk menggali informasi
tentang dampak COVID 19: Implementasi Terhadap Pelayanan dan Kepuasan
Mahasiswa di Universitas Muhammadiyah Lamongan METODE PENELITIAN Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif yang berlandaskan paradigm positivism yaitu
penelitian dimana ini memandang bahwa realitas, gejala, ataupun fenomena dapat
diklasifikasikan, teramati, terukur, empiris dan hubungannya bersifat sebab akibat.
Pendekatan kuantitatif bertujuan untuk mendiskripsi, mengkonfirmasi, dan
membuktikan hipotesis terhadap fenomena yang diamati.

Penelitian ini dilakukan pada Universitas Muhammadiyah Lamongan yang dilakukan
selama masa periode WFH kebijakan dari Universitas Muhammadiyah Lamongan. Dalam
penelitian ini populasinya adalah semua pengguna layanan kampus Universitas
Muhammadiyah Lamongan yaitu seluruh mahasiswa Universitas Muhammadiyah
Lamongan sejumlah 1841 mahasiswa.

Sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah proportionate stratisfied random
sampling, teknik ini digunakan karena populasinya tidak homogeny, mengacu pada
pndpa go(2112bwa, rtion d om sampling digunakan bila populasi mempunyai anggota
atau unsur yang tidak homogen dan brstra caprsioaStayan ima apnenini da Mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Fakultas Ilmu Kesehatan dan Fakultas Teknik dan
Pendidikan.

Jumlah anggota sampel total dite ntukan melalui Rumus Taro Yaname dan Slovin, hal ini
sampel menggun akan rumus dari Taro Yaname dan Slovin apabila populasi sudah dike

Jumlah anggota sampel N = Jumlah populasi d2 = Presisi presisi yang ditetapkan 10%:
Jumlah anggota sampel bertingkat (berstrata) dilakuka n dengan cara pengambilan
sampel secara proportional random sampling y aitu menggunakan rumus alokasi pro



portional : ni = Dimana : ni = jumlah a nggota sampel menurut stratum n = jumlah
anggota sampel seluruhnya Ni = jumlah a nggota populasi menurut stratum N = jumlah
anggota populasi seluruhnya Maka jumlah anggota sampel pada penelitian menurut
program studi sebagaimana pada Tabel 1.

Penentuan anggota sampel dilakukan secara acak yaitu dengan cara mengundi nama
pada tiap program studi sehingga diperoleh sesuai jumlah sampel yang dibutuhkan.
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Tabel 1.

Jumlah sampel penelitian menurut program studi Klasifikasi Jumlah Fakultas Ekonomi
dan Bisnis 18 Fakultas IImu Kesehatan 71 Fakultas Teknik dan Pendidikan 6 Grand Total
95 Sumber : Data diolah 2020 Teknik pengumpulan data pada penelitian ini
menggunakan metode: 1) Kuesioner, kuesioner menggunakan google form dengan cara
mengirimkan link kuesinor untuk melakukan pengisian.

sedangkan untuk teknik pengukuran variable Pada penelitian ini pengukuran data
menggunakan Skala Likert dengan rentang skala 1 sampai dengan 5. Pedoman untuk pe
ngukuran semua variabel adalah den gan menggunakan 5 poin Skala Likert, dimana
jawab an dengan bobot rendah maka diberikan skor 1 (satu) dan seterusnya sehingga
jawaban bobot tertinggi diberi skor 5 (lima).

Kategori dari masing-masing jawaban dengan kriteria sebagai berikut: 1) Sangat tidak
setuju, 2) Tidak setuju, 3) cukup setuju, 4) Setuju dan 5) Sangat setuju. Skala Likert
digunakan untuk mengukur sarana, kemampuan, ke andalan, jaminan, dan sikap saat
memberikan pelayanan.responden terhadap kepuasan pelayanan. 2) Wawancara
(interview) kepada Kepala Sub. Bagian Kep egawaian sesuai kebutuhan dalam penelitian.

3) Studi dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan dan mempelajari dokumen -
dokumen pendukung yang diperoleh dari Universitas Muhammadiyah Lamongan.
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah model regresi linier
berganda. Motode ini digunakan untuk mengetahui pengaruh Kemamouan pegawai,
Keandalan pegawai, Jaminan pegawai, dan Sikap pegawai terhadap Kepuasan
Mahasiswa Univeritas Muhammadiyah Lamongan..

Persamaan analisis regresi linier berganda (multiple regression analysis) pada penelitian
ini dapat dituliskan sebagai berikut: Dimana: Y = Kepuasan Mahasiswa X1 =
Kemampuan Pegawai X2 = Keandalan Pegawai X3 = Jaminan Pegawai X4 = Sikap



Pegawai BO = Konstanta B1B2B3R4, = Kfisiengsi vabeena (X1, 2 345 e = Term of error
(Variabel yang tidak diteliti) JAS-PT JURNAL ANALISIS SISTEM PENDIDIKAN TINGGI ISSN
2580 — 5339 eISSN 2620 - 5718 Volume 5 Nomor 2 DESEMBER 2021 Hal 125 - 132
DOSEN INDONESIA SEMESTA VOL. 5 NO. 2 2021, pp.125-132 | JURNAL ANALISIS
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Berganda Berikut adalah hasil analisis regresi linier berganda, akan dicjelaskan pada
tabel 3 Tabel 3.

Hasil Analisis Regresi Berganda Sumber : Data primer diolah 2020 Berdasarkan Tabel 3
dapat dituliskan persamaan regresi linier berganda sebagai berikut Y = 0.146 + 0.225 X1
+ 0.129 X2 + 0.134 X3 + 0.252 X4 + 0.222 X5 + e hasil persamaan regresi linier
berganda menunjukkan bahwa jika dilakukan perubahan Sarana (X1), Kemampuan
Pegawai (X2), Keandalan Pegawai (X3), Jaminan Pegawai (X4) dan Sikap Pegawai (X5)
kearah perubahan yang lebih baik maka hal ini akan menyebabkan perubahan kepada
Kepuasan pelayanan Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Lamongan (Y). Tabel 4
Hasil Pengujian Hipotesis Secara simultan Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 41.918 5 8.384 1066.785 .000b Residual .699 89 .008 Total 42.617 94 a.
Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa b.

Predictors: (Constant), Kenadalan Pegawai, Sikap Pegawai, Jaminan Pegawai,
Kemampuan Pegawai, Sarana Sumber : Data primer diolah 2020 Dari Tabel 4 diperoleh
nilai Fhitung sebesar 1066.785. Dengan menggunakan tingkat nilai 1066.785. Dengan
membandingkan nilai Fhitung dengan Ftabel, maka Fhitung (1066.785) > Ftabel (2,317).
Keputusannya adalah HO ditolak dan Ha diterima artinya secara simultan variabel
Sarana, Kemampuan Pegawai, Keandalan Pegawai, Jaminan Pegawai, dan Sikap Pegawai
berpengaruh nyata (significant) terhadap Kinerja Pegawai Badan pengelolaan keuangan
dan aset Kabupaten Lamongan.

Tabel 5 Nilai Koefisien Determinasi Model Summaryb Model R R Square Adjusted R
Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 1 .992a .984 .983 .08865 1.977 a.
Predictors: (Constant), Keandalan Pegawai, Sikap Pegawai, Jaminan Pegawai,
Kemampuan Pegawai, Sarana b. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa Sumber :
Data primer diolah 2020 Model Unst andardized Coefficients Standardized Coefficients t
Sig. Ket B Std.

Error Beta 1 (Constant) .146 .055 2.671 .009 Sarana .225 .100 .231 2.240 .028 Signifikan
Kemampuan Pegawai .129 .041 .136 3.188 .002 Signifikan Kenadalan Pegawai .134 .035
.145 3.846 .000 Signifikan Jaminan Pegawai .252 .053 .303 4.758 .000 Signifikan Sikap
Pegawai .222 .055 .224 4.005 .000 Signifikan JAS-PT JURNAL ANALISIS SISTEM
PENDIDIKAN TINGGI ISSN 2580 — 5339 eISSN 2620 — 5718 Volume 5 Nomor 2
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125-132 Kemampuan variabel independen (Sarana, Kemampuan Pegawai, Keandalan
Pegawai, Jaminan Pegawai, dan Sikap Pegawai) menjelaskan pengaruhnya terhadap
variabel dependen (Kepuasan Mahasiswa) ditunjukkan pada Tabel 5. Dari Tabel 5
diketahui bahwa nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,992 atau 99,2%. Hal ini berarti
bahwa kemampuan variabel independen (Sarana, Kemampuan Pegawai, Keandalan
Pegawai, Jaminan Pegawai, dan Sikap Pegawai) menjelaskan pengaruhnya terhadap
variable dependen (Kepuasan Mahasiswa) sebesar 99,2%, sedangkan sisanya sebesar 8%
merupakan variabel yang tidak terungkap.

Dari Tabel 5 di atas menunjukkan bahw a nilai koefisien determinasi (R2) se besar 0,992
atau 99,2%. Hal ini berarti b ahwa kemampuan variabel indepen den (Sarana,
Kemampuan Pegawai, Keandalan Pegawai, Jaminan Pegawai, dan Sikap Pegawai)
menjelaskan pengaruhnya terhadap variable dependen (Kepuasan Mahasiswa) sebesar
99,2%, sedangkan sisanya sebesar 8% merupakan variabel yang tidak terungkap.

PENUTUP Berdasarkan hasil peneliti an dan pembahasan mengenai kepuasa n
mahasiswa terhadap pelayanan admin istrasi akademik FEB Universitas Muhammadiyah
Lamongan maka dapat diambil kesimpulan bahwa baik sarana fisik yang ada di
Universitas Muhammadiyah Lamongan, kemampuan pegawai, keandalan pegawai,
jaminan pegawai, sikap pegawai memiliki pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Lamongan.

Semakin Universitas Muhamamdiyah Lamongan meningkatkan setiap indikator maka
akan meningkatkan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap Layanan yang diberikan.
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