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Abstract
Keywords: As a university that aims to produce competitive human resources,
Poltekkes; especially in the field of midwifery, the Department of Midwifery
Service quality; Poltekkes, Ministry of Health Denpasar should provide good

Students satisfaction; administrative services. The purpose of this study was to find out the
most dominant factors of the students’ satisfaction with the quality of
administrative services of the Department of Midwifery, Poltekkes,
Ministry of Health, Denpasar. Seventy-six students were chosen as the
samples of this study. They were determined with proportional stratified
random sampling. The data were collected by conducting observations,
interviews, literature studies, documentation, and questionnaires. The
data were then analyzed using quantitative descriptive analysis. The
results of the analysis show that the students are satisfied with the
quality of administrative services of the Department of Midwifery
Poltekkes Denpasar Ministry of Health in terms of tangibility, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy.

Abstrak
Kata kunci: Sebagai sebuah perguruan tinggi yang bertujuan mencetak
Kepuasan mahasiswa; sumber daya manusia yang berkualitas dan memiliki daya saing
Kualitas pelayanan;  ynggul khususnya di bidang ilmu kebidanan, Jurusan Kebidanan
Poltekkes Poltekkes Kemenkes Denpasar sudah seharusnya Kemenkes
Denpasar. Dengan menggunakan rumus Slovin maka didapat 76
orang mahasiswa sebagai sampel yang ditentukan dengan
propotionate stratified random sampling. Data dikumpulkan dengan
melakukan observasi, wawancara, studi pustaka, dokumentasi,
dan kuesioner. Data tersebut kemudian dianalisis menggunakan
analisis deskriptif kuantitatif untuk menilai kepuasan mahasiswa
terhadap kualitas pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan
Poltekkes Kemenkes Denpasar. Hasil analisis menunjukkan
bahwa mahasiswa menyatakan puas terhadap kualitas pelayanan
administrasi Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar
dalam hal bukti langsung (tangible), keandalan (reliability), daya
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tanggap (responsiveness), jaminan, dan empati.

PENDAHULUAN

Seiring dengan kebutuhan pada sumber daya manusia yang memiliki daya
saing unggul, saat ini banyak Perguruan Tinggi baik negeri maupun swasta yang
dibangun. Perkembangan jumlah Perguruan Tinggi akan terus terjadi mengingat
semakin tingginya tingkat kesadaran masyarakat akan pentingnya pendidikan. Tidak
berbeda dengan industri lain, persaingan antar perguruan tinggi untuk menarik calon
mahasiswa juga sangat bergantung pada kualitas pelayanan dan citra masing-masing
Perguruan Tinggi.

Kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan atau pengguna jasa menjadi
parameter penting keberlanjutan suatu Perguruan Tinggi. Menurut Tjiptono (2015),
kepuasan pelanggan adalah tanggapan emosional terhadap pengalaman konsumsi
suatu produk atau jasa. Menurut Gerso Ricard (dalam Sudarsito 2004:13), kepuasan
adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui setelah
menggunakan produk tertentu. Menurut Nikmah dan Rasyid (2019), kepuasan
pelanggan dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas pelayanan yang didapatkan
oleh pelanggan. Sedangkan menurut (Rahmawati, 2021), pelanggan merasa puas jika
mendapat pelayanan yang prima. Secara lebih rinci, Sangadji, dkk (2013) berpendapat
bahwa kepuasan pelanggan yakni perasaan kecewa atau senang setiap individu
terhadap produk dan jasa serta pelayanan yang sesuai harapan.

Menurut Parasuraman, dkk (2002), terdapat lima perspektif mengenai kualitas,
yaitu bukti langsung (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan, dan empati, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. Hal ini sesuai dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Susanto (2014) bahwa secara simultan, kualitas layanan
akademik yang terdiri dari tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy,
mempunyai pengaruh yang besar. Ini berarti semakin tinggi kualitas pelayanan,
semakin tinggi kepuasan peserta didik.

Politeknik Kesehatan Kemenkes Denpasar adalah satu satu Institusi Pendidikan
dibawah naungan Departemen Kesehatan yang ada di Provinsi Bali. Oleh karena itu,
untuk mampu bersaing sebagai lembaga pendidikan yang tidak hanya mencetak

lulusan di bidang analis kesehatan tetapi juga mencetak professional muda pada
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disiplin keilmuan Poltekkes Kemenkes Denpasar harus mampu memberikan berbagai
aspek pelayanan yang dapat memuaskan mahasiswa.

Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar dari tahun ketahun terus
meningkatkan sarana pendidikan sebagai upaya meningkatkan keunggulan dalam
persaingan dengan perguruan tinggi lain. Tidak hanya itu, di jaman yang serba
modern saat ini Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar juga melakukan
berbagai perbaikan sistem perkuliahan dan sistem informasi pendidikan yang berbasis
teknologi mengingat teknologi saat ini yang berkembang pesat. Perbaikan-perbaikan
yang sudah dilakukan sudah membuahkan hasil yang positif. Hal ini terlihat dari
adanya peningkatan jumlah mahasiwa di Jurusan Kebidanan dalam tiga tahun
terakhir, yang mendorong adanya peningkatan layanan akademik untuk menunjang
proses belajar mahasiswa.

Tetapi masih banyak permasalahan yang dihadapi oleh Jurusan Kebidanan
Poltekkes Kemenkes Denpasar. Setelah melakukan pengamatan, penulis menemukan
beberapa hal yang harus diperbaiki, yaitu; akses ke SIAKAD yang masih kurang
memadai, petugas pelayanan tidak selalu berada di loket layanan ketika ada yang
memerlukan pelayanan, kotak saran tidak diperhatikan sehingga keluhan mahasiwa
tidak ditanggapi, dan terkadang tidak ada inormasi tertulis di papan informasi dan di
loket layanan mengenai program baru atau tata cara layanan baru sehingga mahasiswa
menjadi bingung. Menurut mahasiswa, masalah yang sering terjadi adalah jadwal

kuliah yang sering bertabrakan, baik dosennya maupun ruangannya.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena menggunakan
angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut, serta
penampilan dari hasilnya (Arikunto, 2015). Observasi dilakukan untuk
mengumpulkan data. Kemudian data dianalisis dan dijabarkan secara deskriptif
untuk menjawab rumusan masalah.

Penelitian dilaksanakan pada Jurusan Kebidanan Polteknik Kesehatan
(Poltekkes) Kemenkes Denpasar, yang berlokasi di Jalan Raya Puputan No. 11 A
Renon, Denpasar Selatan. Adapun jenis data yang dipergunakan dalam penelitian
ini adalah data kuantitatif dan kualitatif, sedangkan berdasarkan sumber data

dibagi menjadi data primer dan data sekunder.
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Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa D III dan D IV
Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar yang masih aktif menjadi
mahasiswa Semester Genap tahun akademik 2019/2020 sebanyak 318 orang di
mana dengan pembagian mahasiswa D III sebanyak 157 orang dan mahasiswa D
IV sebanyak 161 orang. Metode penentuan sampel menggunakan rumus slovin
sehingga didapat 76 orang mahasiswa sebagai sampel. Metode penelitian
kuantitatif pada ketentuannya berpegang pada pemikiran posititivisme, yang pada
penerapannya digunakan untuk meneliti populasi dan sampel yang sudah
ditentukan (Sugiyono, 2016). Sebaliknya Timotius (2017), berpendapat bahwa
metode penelitian adalah gabungan skema, algoritma, dan prosedur yang dipakai
oleh peneliti dalam implementasi riset. Selanjutnya untuk mendapatkan jumlah
sampel yang proporsional antara mahasiswa DIII dan DIV maka akan ditentukan
secara propotionate stratified random sampling. Dengan demikian besarnya sampel
yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 76 orang mahasiswa
Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar yang terdiri dari mahasiswa D
III sebanyak 38 orang dan mahasiswa D IV sebanyak 38 orang.

Metode pengumpulan data yang digunakan antara lain observasi,
dokumentasi, dan kuesioner. Teknik analisis data dalam penelitian ini
menggunakan analisis deskriptif yang dilakukan untuk mengetahui gambaran
persepsi responden terhadap pernyataan yang diberikan dalam kuesioner tentang
dimensi tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi yang
diteliti. Analisis dilakukan dengan menghitung rata-rata (mean) berdasarkan
tanggapan responden pada masing-masing dimensi kepuasan. Semakin tinggi nilai
rata-rata yang diperoleh menunjukkan semakin baik tanggapan responden
terhadap dimensi kepuasan dan menunjukkan semakin tinggi kepuasan
mahasiswa.

1. Dengan telah ditetapkan interval klas dan rentang nilai untuk masing-
masing kriteria penilaian, maka interprestasi yang dapat diberikan pada
penelitian sebagai berikut:

2. Jika rata-rata skor hasil pengamatan mencapai angka antara 1,00 - 1,80,
berarti penggambarkan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Politeknik Kemenkes Denpasar

adalah sangat tidak puas.
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3. Jika rata-rata skor hasil pengamatan mencapai angka antara 1,80 - 2,60,
berarti penggambarkan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Politeknik Kemenkes Denpasar
adalah tidak puas.

4. Jika rata-rata skor hasil pengamatan mencapai angka antara 2,60 - 3,40,
berarti penggambarkan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Politeknik Kemenkes Denpasar
adalah kurang puas.

5. Jika rata-rata skor hasil pengamatan mencapai angka antara 3,40 - 4,20,
berarti penggambarkan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Politeknik Kemenkes Denpasar
adalah puas.

6. Jika rata-rata skor hasil pengamatan mencapai angka antara 4,20 - 5,00,
berarti penggambarkan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Politeknik Kemenkes Denpasar

adalah sangat puas.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Hasil Penelitian

Setelah dilakukan pengumpulan data terhadap hasil penyebaran kuesioner,
maka dapat ditentukan hasil penilaian setiap dimensi kepuasan mahasiswa
sebagai berikut.

Berdasarkan hasil jawaban responden terlihat bahwa rata-rata skor dari 4
pernyataan mengenai dimensi bukti langsung (tangiblility) untuk menilai kepuasan
mahasiswa terhadap kualitas pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Poltekkes
Kemenkes Denpasar sebesar 4,13 dimana berada pada interval antara 3,40 - 4,20
dengan kriteria puas. Hal ini berarti bahwa mahasiswa menyatakan puas pada dimensi
bukti langsung (tangiblility) kualitas pelayanan administrasi pada Jurusan Kebidanan
Poltekkes Kemenkes Denpasar.

Berdasarkan hasil jawaban responden terlihat bahwa rata-rata skor dari 4
pernyataan mengenai dimensi handal (reliability) untuk menilai kepuasan mahasiswa
terhadap kualitas pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes
Denpasar sebesar 3,99 dimana berada pada interval antara 3,40 - 4,20 dengan kriteria

puas. Hal ini berarti bahwa mahasiswa menyatakan puas pada dimensi handal
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(reliability) kualitas pelayanan administrasi pada Jurusan Kebidanan Poltekkes
Kemenkes Denpasar.

Berdasarkan hasil jawaban responden terlihat bahwa rata-rata skor dari 4
pernyataan mengenai dimensi daya tanggap (responsiveness) untuk menilai
kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan
Poltekkes Kemenkes Denpasar sebesar 4,08 dimana berada pada interval antara
3,40 - 4,20 dengan kriteria puas. Hal ini berarti bahwa mahasiswa menyatakan
puas pada dimensi daya tanggap (responsiveness) kualitas pelayanan administrasi
pada Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar.

Berdasarkan hasil jawaban responden terlihat bahwa rata-rata skor dari 4
pernyataan mengenai dimensi jaminan untuk menilai kepuasan mahasiswa terhadap
kualitas pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar
sebesar 3,99 dimana berada pada interval antara 3,40 - 4,20 dengan kriteria puas. Hal
ini berarti bahwa mahasiswa menyatakan puas pada dimensi jaminan kualitas
pelayanan administrasi pada Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar.

Berdasarkan hasil jawaban responden terlihat bahwa rata-rata skor dari 4
pernyataan mengenai dimensi empati untuk menilai kepuasan mahasiswa terhadap
kualitas pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar
sebesar 3,99 dimana berada pada interval antara 3,40 - 4,20 dengan kriteria puas. Hal
ini berarti bahwa mahasiswa menyatakan puas pada dimensi empati kualitas

pelayanan administrasi pada Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar.

2. Pembahasan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, maka tingkat kepuasan
mahasiswa tentang kualitas pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Poltekkes

Kemenkes Denpasar dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Pada dimensi bukti langsung (tangiblility) rata-rata nilai jawaban responden
terhadap 4 pernyataan mengenai bukti langsung (tangiblility) sebesar 4,13 berada
pada interval antara 3,40 - 4,20 dengan kriteria puas. Hal ini mengindikasikan
bahwa mahasiswa merasa puas dengan kualitas pelayanan administrasi yang
disediakan Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar seperti ruang
tunggu yang nyaman, fasilitas parkir, penampilan staf yang bersih dan rapi, serta

suasana yang bersih dan indah.

https://e-journal.stispolwb.ac.id 49


https://e-journal.stispolwb.ac.id/

@]urnal Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Vol. 36 No. 1 (2022) ISSN : 1411 - 8130
e-ISSN : 2774 - 9630

2. Pada dimensi handal (reliability) rata-rata nilai jawaban responden terhadap 4
pernyataan mengenai handal (reliability) sebesar 3,99 berada pada interval antara
3,40 - 4,20 dengan kriteria puas. Hal ini mengindikasikan bahwa mahasiswa
merasa puas dengan kualitas pelayanan administrasi pada Jurusan Kebidanan
Poltekkes Kemenkes Denpasar dalam hal informasi yang disampaikan jelas dan
mudah dipahami, pembuatan cacatan yang akurat, pelayanan administrasi yang
tepat waktu, dan pelayanan staf administrasi yang memuaskan.

3. Pada dimensi daya tanggap (responsiveness) rata-rata nilai jawaban responden
terhadap 4 pernyataan mengenai daya tanggap (responsiveness) sebesar 4,08 berada
pada interval antara 3,40 - 4,20 dengan kriteria puas. Hal ini mengindikasikan
bahwa mahasiswa merasa puas dengan kualitas pelayanan administrasi pada
Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar dalam hal bantuan yang
diberikan staf dalam menyelesaikan masalah administrasi, kecepatan memberikan
informasi akademik, kecepatan dalam menangani keluhan mahasiswa, dan
kecepatan merespon permintaan mahasiswa yang berhubungan dengan
administrasi.

4. Pada dimensi jaminan rata-rata nilai jawaban responden terhadap 4 pernyataan
mengenai jaminan sebesar 3,99 berada pada interval antara 3,40 - 4,20 dengan
kriteria puas. Hal ini mengindikasikan bahwa mahasiswa merasa puas dengan
kualitas pelayanan administrasi pada Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes
Denpasar dalam hal jaminan terhadap pelayanan administrasi yang bebas dari
resiko, memberikan kenyamanan dalam bertransaksi, kerahasiaan data mahasiswa,
dan staf administrasi yang selalu bersikap sopan dan sabar dalam melayani
mahasiswa.

5. Pada dimensi empati rata-rata nilai jawaban responden terhadap 4 pernyataan
mengenai empati sebesar 3,99. Ini berada pada interval antara 3,40 - 4,20 dengan
kriteria puas. Dengan kata lain, mahasiswa merasa puas dengan kualitas pelayanan
administrasi pada Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar dalam hal
menciptakan hubungan baik antara mahasiswa, waktu operasional yang sesuai
dengan ketentuan, mahasiswa mudah dalam melakukan komunikasi, dan staf

administrasi yang memiliki kemauan dalam menerima keluhan mahasiswa.
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SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, penulis menyimpulkan bahwa
Mahasiswa menyatakan puas terhadap kualitas pelayanan administrasi Jurusan
Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar pada dimensi bukti langsung
(tangiblility) dengan skor rata-rata sebesar 4,13. Pada indikator berikutnya
mahasiswa menyatakan puas terhadap kualitas pelayanan administrasi Jurusan
Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar pada dimensi handal (reliability)
dengan skor rata-rata sebesar 3,99. Mahasiswa pun juga menyatakan puas
terhadap kualitas pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes
Denpasar pada dimensi daya tanggap (responsiveness) dengan skor rata-rata
sebesar 4,08. Mahasiswa menyatakan puas terhadap kualitas pelayanan
administrasi Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar pada dimensi
jaminan dengan skor rata-rata sebesar 3,99. Dan mahasiswa menyatakan puas
terhadap kualitas pelayanan administrasi Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes

Denpasar pada dimensi empati dengan skor rata-rata sebesar 3,99.

SARAN

Berdasarkan uraian kesimpulan tersebut di atas, maka saran yang sekiranya
dapat dipertimbangkan oleh Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar
sebagai berikut:

1. Disarankan kepada Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar untuk
lebih meningkatkan fasilitas-fasilitas yang dimiliki untuk menjaga kualitas
pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa sehingga mahasiswa semakin
nyaman dalam melaksanakan kegiatan perkuliahan maupun lainya di kampus.

2. Disarankan kepada Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar untuk
selalu menyampaikan informasi-informasi yang akurat terkait dengan
administrasi maupun kegiatan perkuliahan sehingga mahasiswa dapat
mempersiapkan diri lebih baik dalam melakukan kegiatan tersebut.

3. Disarankan kepada Jurusan Kebidanan Poltekkes Kemenkes Denpasar untuk
lebih cepat tanggap terhadap keluhan-keluhan mahasiswa sehingga dapat

diatasi dengan baik.
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