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Atribut Jasa Pendidikan Tinggi yang dapat Memuaskan Mahasiswa sebagai Pengguna
Pendidikan Menuju Good University Governance (Studi di Universitas Dr Soetomo
Surabaya)

Sutarmin, Wiwik Budiarti, Saibat

Penelitian ini bertujuan untuk Menggali lebih dalam mengenai kesesuaian antara harapan dengan
kinerja Lembaga Pendidikan Tinggi studi pada Mahasiswa Universitas Dr Soetomo Surabaya.

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
kuesioner yaitu daftar pertanyaan tertulis yang ditujukan kepada responden. Jawaban responden atas
semua pertanyaan dalam kuesioner kemudian dicatat/direkam. Populasi adalah Mahasiswa S1
Universitas Dr Soetomo Surabaya dengan jumlah mahasiswa aktif sampai dengan Mei 2018 adalah
sebesar 4.548 mahasiswa. Jumlah sampel sebesar 370 mahasiswa.

Dalam memilih Perguruan Tinggi , ternyata Mahasiswa mengutamakan Aspek Emphaty dengan skor
rata-rata 4,55. Sedangkan prioritas kedua adalah Aspek Performa dengan skor rata-rata sebesar 4,51.
Aspek ketika adalah tangible dengan skor rata 4,46. Sedangkan atribut Reliability adalah prioritas
terkahir dengan nilai rata-rata sebesar 4,39. Nilai rata-rata yang terendah. Untuk kinerja lembaga rata-
rata yang ditunjukkan berada antara 3,16 sampai dengan 3.48. ini berarti secara kesulurhan tingkat
kinerja yang diberikan lembaga adalah baik.

Rata-rata tingkat kesesuaian antara harapan mahasiswa dengan kinerja lembaga berkisar antara
72,27% sampai dengan 78,17%. Ini menunjukkan bahwa perbandingan antara aspek kinerja melebihi
harapan mahasiswa, maka dapat disimpulkan bahwa mahasiswa rata-rata puas. Hal ini berdampak
baik pada Favorable behavior Intention. Yaitu akan berdampak pada Loyalty dan Paymore Dimana
mahasiswa akan Menyatakan sikap yang positif ke orang lain, Merekomendasikan / cerita positif ke
orang lain, Mengajak teman/tetangga, Menganggap sebagai pilihan utama, Tetap menjadi mahasiswa
unitomo walaupun pembayaran mahal, Membayar lebih untuk fasilitas yang lebih baik. Terdapat
delapan hal yang perlu mendapat perhatian pihak manajemen lembaga yaitu: Kesiapan
Bahan Ajar. Kehadiran dan ketepatan waktu Dosen dalam mengajar, RPS dan RPP
Perkuliahan yang dibuat dosen; Cakupan Hotspot; Tempat untuk menunggu mahasiswa; Staf
administrasi Administrasi Fakultas/prodi santun dalam memberikan pelayanan; Kualitas
layanan staf Administradi untuk memenuhi kepentingan mahasiswa: Peran DPAM Fakultas.

Kata Kunci : Aspek Emphaty, Aspek Performa, Aspek Tangible, Aspek Reliability adalah atribut
penting dalam pengelolaan jasa pendidikan tinggi menuju good university governance.



Attributes of Higher Education Services that can Satisfy Students as Users of
Education Towards Good University Governance (Study at Dr Soetomo University
Surabaya)

Sutarmin, Wiwik Budiarti, Saibat
This study aims to explore more about the suitability between expectations and the
performance of the Institute of Higher Education studies at Dr Soetomo University Surabaya

Students.

The data collection method used in this study is to use a questionnaire that is a list of written
questions addressed to respondents. Respondents’ answers to all questions in the
questionnaire were then recorded / recorded. The population is undergraduate students of
Dr Soetomo University Surabaya with the number of active students up to May 2018
amounting to 4,548 students. The number of samples is 370 students.

In choosing a university, it turns out that students prioritize the Emphaty aspect with an
average score of 4.55. While the second priority is the Performance Aspect with an average
score of 4.51. The current aspect is tangible with an average score of 4.46. While the
Reliability attribute is the last priority with an average value of 4.39. The lowest average
value. The average performance of the institution shown is between 3.16 to 3.48. this means
that the level of performance provided by the institution is good.

The average level of conformity between student expectations and institutional performance
ranged from 72.27% to 78.17%. This shows that the comparison between aspects of
performance exceeds student expectations, so it can be concluded that students are on
average satisfied. This has a good impact on the Favorable Intention behavior. That will
have an impact on Loyalty and Paymore Where students will declare a positive attitude to
others, Recommend / positive stories to others, Invite friends / neighbors, Think of as the
first choice, Stay as unitomo students even though payment is high, Pay more for more
facilities well. There are eight things that need attention from the management of the
institution, namely: Preparedness of Teaching Materials Presence and timeliness of lecturers
in teaching; RPS and RPP Lectures made by lecturers; Hotspot coverage; A place to wait for
students; Faculty Administration Administration Staff / Study Program in providing services;
The quality of service for Administrative staff to meet the interests of students: DPAM Role
of the Faculty.

Keywords: Emphaty Aspects, Performance Aspects, Tangible Aspects, Reliability Aspects are
important attributes in managing higher education services towards good university governance
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