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ABSTRAK 

Mela Septiana:  Faktor-faktor yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan 

Mahasiswa Terhadap Pelayanan Proses Pembelajaran di 

Jurusan Statistika FMIPA UNP Menggunakan Analisis 

Faktor 

Tingkat kepuasan mahasiswa tentang pelayanan masih ditemukan  keluhan 

tentang pelayanan proses pembelajaran yang diberikan. Misalnya pada strategi 

yang diberikan dosen belum sempurna, waktu dalam mengembalikan hasil 

ujian/tugas tidak tepat, dan bantuan dalam masalah perkuliahan yang belum 

memenuhi kepuasan mahasiswa. Tujuan penelitian dalam penelitian ini adalah 

untuk menentukan model faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan proses pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA 

UNP, untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan proses pembelajaran di Jurusan 

Statistika FMIPA UNP. 

Analisis statistik yang dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan 

mahasiswa adalah analisis faktor. Jenis penelitian ini adalah penelitian terapan. 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Jurusan Statistika FMIPA UNP yang 

telah mengalami proses pembelajaran dan minimal telah menempuh III semester, 

yaitu tahun masuk 2018 dan 2019 yang aktif semester Juli-Desember 2020. 

Sampel penelitian ini berjumlah 160 responden dan teknik pengambilan sampel 

yang digunakan adalah teknik probability sampling dengan metode pengambilan 

sampel proportional random sampling. Instrumen penelitian ini menggunakan 

kuesioner. 

Berdasarkan hasil penelitian terdapat lima faktor yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan proses pembelajaran. Faktor pertama 

adalah suasana akademik, faktor kedua adalah perhatian dosen, faktor ketiga 

adalah kompetensi dosen, faktor keempat adalah ketanggapan, dan faktor kelima 

adalah pelayanan pembelajaran.  

 

 

Kata kunci: Faktor Tingkat Kepuasan Mahasiswa, Analisis Faktor, Penelitian 

terapan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Menurut Rusman (2011:372) pembelajaran adalah suatu proses yang 

dilakukan individu untuk memperoleh suatu perubahan perilaku yang baru secara 

keseluruhan, sebagai hasil dari pengalaman individu sendiri dalam interaksi 

dengan lingkunganya. Pembelajaran adalah suatu proses, yaitu proses mengatur, 

mengorganisasi lingkungan yang ada di sekitar peserta didik sehingga dapat 

menumbuhkan dan mendorong peserta didik melakukan proses belajar. 

Pembelajaran pada hakekatnya merupakan pelayanan sehingga seorang dosen 

harus mempunyai daya tanggap yang baik dalam memahami kebutuhan 

mahasiswa agar dapat memberikan pelayanan pembelajaran dengan baik. 

Peningkatan kualitas pendidikan tinggi merupakan suatu keharusan yang 

harus dijalankan oleh semua penyelenggaraan pendidikan tinggi, baik pendidikan 

tinggi yang diselenggarakan oleh pemerintah maupun masyarakat. Banyak jenis 

pelayanan yang disediakan oleh perguruan tinggi, salah satunya adalah pelayanan 

pembelajaran. Pelayanan pembelajaran mencakup pada perencanaan 

pembelajaran, pelaksanaan proses pembelajaran, penilaian proses pembelajaran 

dan pengawasan proses pembelajaran. Penyelenggaraan program pelayanan 

proses pembelajaran harus mampu memenuhi kebutuhan dan kepuasan para 

mahasiswa demi terwujudnya suatu universitas yang berkualitas. Menurut Lewis 

& Booms (1983) yang dikutip oleh  Tjiptono (2011:180) kualitas jasa atau 
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pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu 

dan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Universitas Negeri Padang (UNP) merupakan salah satu lembaga pendidikan 

tinggi negeri yang berada di Jalan Prof. Dr. Hamka Air Tawar Padang, Sumatera 

Barat.  UNP menyelenggarakan pendidikan akademik, profesi, dan vokasi dalam 

bidang kependidikan dan non pendidikan.  Saat ini UNP memiliki delapan 

fakultas salah satunya Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam 

(FMIPA).  FMIPA UNP memiliki enam jurusan yaitu Jurusan Matematika, 

Biologi, Fisika, Kimia, Pendidikan Ilmu Pengetahuan Alam dan Statistika. 

Jurusan Statistika memiliki berbagai upaya yang dapat dilakukan untuk 

meningkatkan pelayanan kepada mahasiswa misalnya memberikan pelayanan 

yang cepat dan ramah. Hal tersebut tidak terlepas dari proses pembelajaran yang 

baik dan maksimal. Berdasarkan pengamatan yang dilakukan selama perkuliahan 

berlansung, pelayanan Jurusan Statistika dalam proses pembelajaran unggul 

dalam beberapa hal yaitu, materi perkuliahan yang disampaikan oleh dosen sesuai 

dengan silabus dan kurikulum yang ada. Kedisiplinan terhadap waktu perkuliahan 

sudah bagus. Hal ini dibuktikan dengan adanya kontrak perkuliahan sebelum 

memulai pembelajaran. Kemampuan dosen dalam menyampaikan materi 

perkuliahan dan berkomunikasi pada saat mengajar sangat baik dibuktikan dengan 

materi perkuliahan yang sangat rinci dijelaskan dan diberikan point-point penting 

yang mudah dimengerti mahasiswa. Motivasi yang diberikan dosen pada saat 

proses pembelajaran sangat bagus. Sikap yang dimiliki dosen sangat ramah dan 

baik pada saat mengajar maupun di luar pelajaran. Walaupun demikian, 
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kenyataanya menunjukan bahwa ada mahasiswa belum puas terhadap pelayanan 

proses pembelajaran tersebut.  

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap beberapa mahasiswa 

Jurusan Statistika yang telah mengalami proses pembelajaran angkatan 2018 dan 

2019 pada tanggal 30 Oktober 2020, masih ditemukan keluhan mahasiswa 

mengenai pelayanan proses pembelajaran yang diberikan. Salah satunya adalah 

strategi yang diberikan dosen dalam proses pembelajaran, penerapan strategi 

pembelajaran tersebut belum sepenuhnya berjalan dengan sempurna, belum 

sepenuhnya sesuai dengan kecendrungan matakuliah, sehingga materi kuliah 

belum diterima sempurna oleh mahasiswa. Waktu dalam mengembalikan hasil 

ujian atau tugas kepada mahasiswa terjadi keterlambatan pengembalian, bahkan 

tidak sama sekali. Sehingga mahasiswa kurang cepat mengetahui hasil 

kemampuannya terhadap matakuliah tersebut. 

Setiap mahasiswa menginginkan proses pembelajaran yang baik, dan 

menginginkan hasil belajar yang maksimal. Proses pembelajaran mahasiswa 

terhadap perkuliahan belum menunjukan terjadinya peningkatan aktivitas. Hal ini 

dapat dilihat dari kesulitan beberapa mahasiswa terhadap masalah perkuliahan, 

yaitu dalam kegiatan memperhatikan, mendengarkan penjelasan dosen, bertanya 

atau menyatakan pendapat, melakukan pengamatan dan diskusi. Sehingga 

mahasiswa tersebut belum mampu memecahkan masalah yang lebih kompleks 

dan menuntut kemampuan berfikir kritis serta hasil belajar yang diinginkan 

mahasiswa menjadi kurang memuaskan. 
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Pengetahuan tentang kepuasan mahasiswa akan memberikan banyak manfaat. 

Manfaat tersebut adalah kepuasan mahasiswa, berfungsi sebagai pedoman untuk 

mengarahkan seluruh organisasi ke arah pemenuhan kebutuhan mahasiswa 

sehingga menjadi sumber dari keunggulan daya saing yang berkelanjutan. 

Mahasiswa memilih penyedia jasa berdasarkan informasi dari teman, keluarga 

atau dari lembaga dan setelah menerima jasa itu mereka membandingkan jasa 

yang dialaminya dengan jasa yang diharapkan. Jika jasa yang dialami berada 

dibawah jasa yang diharapkan, mahasiswa akan merasa tidak puas. Sedangkan 

jika jasa yang dialami oleh mahasiswa memenuhi atau melebihi harapan mereka, 

maka mereka akan puas atau sangat puas. 

Jurusan Statistika harus dapat meningkatkan pelayanan proses pembelajaran, 

supaya setiap mahasiswa merasa nyaman dan menjamin kepuasan mereka, maka 

Jurusan Statistika harus dapat meningkatkan pelayanan proses pembelajarannya. 

Menurut Tjiptono (2004:70) terdapat lima dimensi mutu pelayanan yaitu: 1) bukti 

langsung/tangibles, 2) keandalan/reliability, 3) daya tanggap/responsiveness, 4) 

jaminan/assurance, 5) perhatian/emphaty. 

Pengukuran tingkat kepuasan mahasiswa dapat menjadi hal yang sangat 

berguna bagi setiap Jurusan. Langkah tersebut dapat memberikan umpan balik 

dan masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi visi dan misi 

Jurusan, dengan mengetahui tingkat kepuasan mahasiswanya pengelola jurusan 

dapat membuat kebijakan-kebijakan baru maupun tindakan-tindakan yang dapat 

meningkatkan kualifikasi kualitas sistem pembelajaran. 
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Berdasarkan penelitian dari Margareta (2017) menyatakan bahwa kepuasan 

yang dirasakan mahasiswa dalam proses pembelajaran menunjukan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa, dimana mahasiswa merasa nyaman 

dalam mengikuti proses pembelajaran. Menurut Nurul (2016) menyatakan bahwa 

terdapat hubungan tingkat kepuasan mahasiswa dengan pelayanan proses 

pembelajaran. Hal ini pelayanan pembelajaran sudah dilaksanakan secara optimal 

dalam proses pembelajaran dan relevan dengan teori yang ada. Sedangkan 

menurut Ida (2015) menyatakan bahwa ternyata yang memberikan pengaruh 

terbesar terhadap kepuasan mahasiswa adalah waktu pelaksanaan perkuliahan 

yang digunakan secara efektif disusul oleh pemberian contoh-contoh 

implementasi yang cukup bervariasi agar materi perkuliahan bisa di pahami. 

Terdapat banyak variabel yang mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa 

terhadap pelayanan proses pembelajaran di Jurusan. Dari hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Ning Eliyati (2013) tentang faktor-faktor yang berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan proses pembelajaran 

adalah jaminan dosen, kenyamanan ruang belajar, kejelasan tujuan pembelajaran, 

kecukupan sarana belajar, kesiapan dosen, media penunjang, penjadwalan, dan 

ketersediaan alat tulis kantor. 

Banyak faktor penentu kepuasan mahasiswa statistika terhadap pelayanan 

proses pembelajaran di Jurusan Statistika. Pada penelitian ini faktor-faktor yang 

akan dianalisis yaitu faktor bukti lansung (tangibles), faktor keandalan (reliability, 

faktor ketanggapan (responsiveness), faktor jaminan (assurance), dan faktor 

perhatian (empathy). Oleh sebab itu, diperlukan suatu analisis yang dapat melihat 
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faktor-faktor yang mempengaruhi tersebut secara keseluruhan. Salah satu analisis 

yang dapat digunakan adalah analisis faktor dikarenakan pada penelitian ini tidak 

menggunakan variable terikat.  

Analisis faktor adalah analisis statistic yang digunakan untuk mereduksi data 

atau meringkas dari variabel yang banyak diubah menjadi sedikit variabel baru 

yang disebut faktor dan masih memuat sebagian besar informasi yang terkandung 

dalam variabel asli. Menurut Supranto (2004:114) analisis ini bertujuan untuk 

mengetahui hubungan interkorelasi antara sejumlah besar variabel dengan cara 

mengidentifikasi satu set dimensi pokok yang sama. 

Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan di atas, maka diberi judul 

“Faktor-faktor yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan Mahasiswa 

Terhadap Pelayanan Proses Pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA 

UNP Menggunakan Analisis Faktor”. 

B. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, batasan masalah pada penelitian ini 

adalah dalam proses pembelajaran dapat dilihat dari layanan akurat, tepat waktu, 

respon yang cepat, kepercayaan, rasa aman, perhatian yang diberikan dalam 

proses pembelajaran, maka penelitian ini dibatasi pada tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan proses pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA 

UNP. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan 
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mahasiswa terhadap pelayanan proses pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA 

UNP menggunakan analisis faktor? 

D. Pertanyaan penelitian 

Berdasarkan latar belakang maka pertanyaan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana model faktor yang menerangkan faktor-faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan proses 

pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA UNP menggunakan analisis faktor. 

2. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa 

terhadap pelayanan proses pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA UNP 

menggunakan analisis faktor. 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menentukan model faktor yang menerangkan faktor-faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan proses 

pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA UNP menggunakan analisis faktor. 

2. Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan proses pembelajaran di Jurusan 

Statistika FMIPA UNP menggunakan analisis faktor. 

F. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan dengan masalah dan tujuan penelitian yang dirumuskan, hasil 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain: 
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1. Bagi peneliti, untuk menambah ilmu pengetahuan, wawasan dan pemahaman 

tentang masalah yang diteliti serta menambah pengalaman penulis dalam 

melakukan penelitian. 

2. Bagi perguruan tinggi, untuk menambah informasi terhadap permasalahan 

yang terjadi pada pelayanan proses pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA 

Universitas Negeri Padang. 

3. Bagi pihak lainnya, sebagai pedoman untuk melihat faktor-faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan proses 

pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA Universitas Negeri Padang.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut. 

1. Model faktor yang dihasilkan untuk menjelaskan faktor-faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan proses 

pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA UNP adalah : 

X1 = 0,438F1+0,084F2+0,552F3+0,128F4+0,053F5 

X2 = 0,320F1+0,403 F2+0,405 F3+0,120 F4+0,210 F5 

X3 = 0,150F1 -0,235 F2+0,382 F3+0,500 F4+ 0,295F5 

X4 = 0,016F1+0,107 F2+0,808 F3 +0,091F4+ 0,236F5 

X5= -0,092F1+ 0,086F2 +0,251F3 +0,300F4+ 0,789F5 

X6 = 0,562F1+ 0,213F2 +0,179F3 -0,083F4+ 0,541F5 

X7= 0,634F1+ 0,115F2 -0,072F3 +0,094F4+ 0,519F5 

X8= 0,493F1+ 0,298F2 +0,254F3 +0,243F4+ 0,069F5 

X9= 0,060F1+ 0,259F2 +0,722F3 +0,383F4-0,080 F5 

X10 = 0,386F1+ 0,012F2 +0,282F3 +0,689F4-0,089F5 

X11 = 0,081F1+ 0,313F2 +0,141F3 +0,597F4+ 0,033F5 

X12= 0,071F1+ 0,215F2 +0,257F3 +0,499F4+ 0,290F5 

X13= 0,160F1+ 0,276F2 -0,113F3 +0,590F4+ 0,363F5 

X14= 0,543F1+ 0,473F2 -0,088F3 +0,198F4+ 0,143F5 

X15 = 0,714F1+ 0,295F2 +0,199F3 +0,105F4+ 0,096F5 

X16 = 0,729F1 -0,057 F2 +0,100F3 +0,228F4 -0,036F5 

X17 = 0,570F1+ 0,323F2 +0,040F3 +0,060F4 -0,104F5 

X18= 0,342F1+ 0,601F2 +0,298F3 -0,049F4+ 0,122F5 

X19 = 0,249F1+ 0,647F2 +0,039F3 0,138F4+ 0,050F5 

X20= 0,044F1+ 0,776F2 +0,182F3 +0,281F4+ 0,082F5 

 

2. Faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

pelayanan proses pembelajaran di Jurusan Statistika FMIPA UNP yaitu 

Faktor pertama dinamakan suasana akademik, di dalamnya termuat 

variabel ketepatan waktu perkuliahan, suasana perkuliahan yang menarik 

dan kondusif yang diciptakan oleh dosen, keramahan dosen dalam 
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berinteraksi dengan mahasiswa, dan keefektifan waktu dan 

mengembalikan hasil ujian atau tugas kepada mahasiswa. Faktor kedua 

dinamakan perhatian dosen, di dalamnya termuat variabel yang saling 

berkaitan yaitu motivasi yang diberikan dosen dalam proses 

pembelajaran, bantuan dosen dalam masalah perkuliahan, pujian dan 

sikap dosen kepada mahasisw dalam proses pembelajaran, dan 

kesempatan berdiskusi atau bertanya dalam perkuliahan. Faktor ketiga 

dinamakan kompetensi dosen, di dalamnya termuat variabel yang saling 

berkaitan yaitu strategi dosen dalam proses pembelajaran, media yang 

digunakan oleh dosen dalam proses pembelajaran, kejelasan tujuan 

pembelajaran pada setiap matakuliah, dan kemampuan dosen dalam 

menyampaikan materi perkuliahan. Faktor keempat dinamakan 

ketanggapan, di dalamnya termuat variabel yang saling berkaitan yaitu 

kejelasan bahasa dalam proses pembelajaran, kemampuan dosen dalam 

berkomunikasi, kemahiran konseptual ilmu statistika yang dimiliki 

dosen, kesiapan dosen dalam memberikan materi perkuliahan, dan 

kesigapan dosen dalam menjawab pertanyaan. Kemudian faktor kelima 

dinamakan pelayanan pembelajaran, di dalamnya termuat variabel yang 

saling berkaitan yaitu kesesuaian materi perkuliahan dengan silabus 

matakuliah, kesesuaian materi ujian dengan materi perkuliahan, dan 

evaluasi hasil studi secara objektif dan transparan. 
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B. Saran 

Berdasarkan penelitian ini, ada beberapa hal yang dapat dijadikan saran yaitu: 

1. Diharapkan Jurusan Statistika FMIPA UNP dapat memberikan pelayanan 

proses pembelajaran lebih efektif dan efesien lagi. 

2. Dalam penelitian ini, peneliti juga menyarankan kepada peneliti 

selanjutnya agar mencari referensi lain tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan proses 

pembelajaran. 
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