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A. 	Latar Belakang 
Mahasiswa merupakan salah satu aktor utama yang menjadi penentu kualitas penyelenggaraan pendidikan di perguruan tinggi. Dalam rangka meningkatkan efektivitas dan efisiensi dalam penyelenggaraan pendidikan, manajemen memiliki peran yang vital untuk menggaransi telah memberikan pelayanan yang berkualitas kepada mahasiswa, dan memastikan seluruh mahasiswa mendapatkan bekerja secara prima dan bergerak bersama dalam menyelenggarakan pendidikan tinggi yang bermutu di Politeknik STIA LAN Jakarta. Kepuasan mahasiswa terkait erat dengan kesesuaian antara harapan dan kenyataan dari kualitas yang didapatkan dari manajemen Politeknik STIA LAN Jakarta. 
Untuk menelaah kepuasan mahasiswa terkait  kualitas pelayanan manajemen, diperlukan instrumen pengukuran yang tepat. Sebagai mekanisme evaluasi dan perbaikan terhadap kualitas pelayanan manajemen kepada mahasiswa di Politeknik STIA LAN Jakarta, dilakukan survei untuk mengukur kepuasan mahasiswa terhadap manajemen. Survei dilakukan pada bulan Oktober 2021 kepada mahasiswa aktif Politeknik STIA LAN Jakarta. Jumlah responden pada survei kepuasan mahasiswa kepada Manajemen Politenik STIA LAN Jakarta pada tahun 2021 adalah sebanyak 351 responden.  
 
B. 	Metode Survei 
Survei dilakukan pada bulan Oktober 2021 kepada mahasiswa aktif Politeknik STIA LAN Jakarta. Jumlah responden pada survei kepuasan mahasiswa kepada Manajemen Politeknik STIA LAN Jakarta pada tahun 2021 ini sejumlah 351 responden, yang berasal dari mahasiwa aktif Politeknik STIA LAN Jakarta. Survei dilakukan melalui penyebaran kuesioner melalui google formulir.  
Adapun daftar pertanyaan yang diajukan sebagai berikut : 
1. Aspek Tangibles (Sarana Pendidikan/Alat Perkuliahan), Media Pengajaran, Prasarana Pendidikan, dan Sistem Informasi) : Fasilitas perkuliahan yang tersedia seperti perpustakaan, laboratorium, ruang kelas, sarana ibadah, ruang UMKM dan lain sebagainya relevan dengan kebutuhan keilmuan bagi mahasiswa administrasi
2. Aspek Tangibles (Sarana Pendidikan/Alat Perkuliahan), Media Pengajaran, Prasarana Pendidikan, dan Sistem Informasi) : Politeknik STIA LAN Jakarta memberikan informasi akademik dan pelayanan non akademik dalam bentuk website (online)
3. Aspek Reliability (Kehandalan Tenaga Kependidikan) : Tenaga kependidikan selalu memberi solusi atas permasalahan yg dihadapi mahasiswa
4. Aspek Reliability (Kehandalan Tenaga Kependidikan) : Tenaga kependidikan memiliki kemampuan untuk melayani administrasi kemahasiswaan
5. Aspek Responsiveness (Sikap Tanggap) : Politeknik STIA LAN Jakarta menyediakan dosen Bimbingan Konseling bagi mahasiswa
6. Aspek Responsiveness (Sikap Tanggap) : Politeknik STIA LAN Jakarta memberikan bantuan pengobatan bagi mahasiswa yang sakit atau mengalami musibah
7. Aspek Assurance (Perlakuan pada Mahasiswa) : Permasalahan/keluhan mahasiswa ditangani melalui dosen PA (Pembimbing Akademik).
8. Aspek Assurance (Perlakuan pada Mahasiswa) : Tenaga kependidikan adil dalam memberikan layanan kepada mahasiswa
9. Aspek Empathy (Pemahaman terhadap kepentingan Mahasiswa) : Politeknik STIA LAN Jakarta memonitor terhadap kemajuan mahasiswa melalui dosen Pembimbing Akademik 
10. Aspek Empathy (Pemahaman terhadap kepentingan Mahasiswa) : Politeknik STIA LAN Jakarta berusaha memahami minat dan bakat mahasiswa
C. Hasil Survei 
Berdasarkan hasil survei yang dilakukan, diketahui hasil dari survei mahasiswa terhadap manajemen sebagai berikut : 
1. Aspek Tangibles (Sarana Pendidikan/Alat Perkuliahan), Media Pengajaran, Prasarana Pendidikan, dan Sistem Informasi) : Fasilitas perkuliahan yang tersedia seperti perpustakaan, laboratorium, ruang kelas, sarana ibadah, ruang UMKM dan lain sebagainya relevan dengan kebutuhan keilmuan bagi mahasiswa administrasi


Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada 351 mahasiswa, diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu sebesar 76,83 persen responden menyatakan sangat setuju bahwa Fasilitas perkuliahan yang tersedia seperti perpustakaan, laboratorium, ruang kelas, sarana ibadah, ruang UMKM dan lain sebagainya relevan dengan kebutuhan keilmuan bagi mahasiswa administrasi 14,66 persen responden lainnya menganggap berpendapat setuju terhadap penilaian ini, sebanyak 6,16 persen berpendapat netral dan meskipun demikian masih terdapat mahasiswa yang tidak setuju dan sangat tidak setuju terhadap penilaian aspek reliability yaitu sebesar 2,05 persen dan 0,29 persen.  
 
2. Aspek Tangibles (Sarana Pendidikan/Alat Perkuliahan), Media Pengajaran, Prasarana Pendidikan, dan Sistem Informasi) : Politeknik STIA LAN Jakarta memberikan informasi akademik dan pelayanan non akademik dalam bentuk website (online)

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada 351 mahasiswa, diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu sebesar 82,11 persen responden menyatakan sangat setuju bahwa Politeknik STIA LAN Jakarta memberikan informasi akademik dan pelayanan non akademik dalam bentuk website (online) 8,8 persen responden lainnya menganggap berpendapat netral, Mengenai sisa lainnya yaitu sebesar 5,57 persen menyatakan pendapat dalam kategori tidak setuju.  

3. Aspek Reliability (Kehandalan Tenaga Kependidikan) : Tenaga kependidikan selalu memberi solusi atas permasalahan yg dihadapi mahasiswa

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada 351 mahasiswa, diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu sebesar 83,58 persen responden menyatakan setuju bahwa manajemen Politeknik STIA LAN Jakarta memberikan informasi akademik dan pelayanan non akademik dalam bentuk website (online) 9,09 persen responden lainnya menganggap berpendapat netral, meskipun demikian masih terdapat mahasiswa yang tidak setuju dan sangat tidak setuju terhadap penilaian aspek tangibles yaitu sebesar 0,88 persen dan 0.29 persen.  
4. Aspek Reliability (Kehandalan Tenaga Kependidikan) : Tenaga kependidikan memiliki kemampuan untuk melayani administrasi kemahasiswaan


Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada 351 mahasiswa, diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu sebesar 78.01 persen responden menyatakan sangat setuju bahwa Tenaga kependidikan memiliki kemampuan untuk melayani administrasi kemahasiswaan 14,37 persen responden lainnya menganggap berpendapat setuju terhadap penilaian ini, sebanyak 5,57 persen berpendapat netral dan meskipun demikian masih terdapat mahasiswa yang tidak setuju dan sangat tidak setuju terhadap penilaian aspek reliability yaitu sebesar 1.17 persen dan 0.88 persen.  
5. Aspek Responsiveness (Sikap Tanggap) : Politeknik STIA LAN Jakarta menyediakan dosen Bimbingan Konseling bagi mahasiswa

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada 351 mahasiswa, diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu sebesar 76,83 persen responden menyatakan sangat setuju bahwa Politeknik STIA LAN Jakarta menyediakan dosen Bimbingan Konseling bagi mahasiswa 14,66 persen responden lainnya menganggap berpendapat setuju terhadap penilaian ini, sebanyak 6,16 persen berpendapat netral dan meskipun demikian masih terdapat mahasiswa yang tidak setuju dan sangat tidak setuju terhadap penilaian aspek reliability yaitu sebesar 2,05 persen dan 0,29 persen.  

6. Aspek Responsiveness (Sikap Tanggap) : Politeknik STIA LAN Jakarta memberikan bantuan pengobatan bagi mahasiswa yang sakit atau mengalami musibah



Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada 351 mahasiswa, diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu sebesar 73,02 persen responden menyatakan sangat setuju bahwa Politeknik STIA LAN Jakarta memberikan bantuan pengobatan bagi mahasiswa yang sakit atau mengalami musibah 17,6 persen responden lainnya menganggap berpendapat setuju terhadap penilaian ini, sebanyak 7,33persen berpendapat netral dan meskipun demikian masih terdapat mahasiswa yang tidak setuju dan sangat tidak setuju terhadap penilaian aspek responsiveness yaitu sebesar 1,76 persen dan 0,29 persen.  

7. Aspek Assurance (Perlakuan pada Mahasiswa) : Permasalahan/keluhan mahasiswa ditangani melalui dosen PA (Pembimbing Akademik)


Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada 351 mahasiswa, diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu sebesar 85,63 persen responden menyatakan sangat setuju bahwa Permasalahan/keluhan mahasiswa ditangani melalui dosen PA (Pembimbing Akademik) 7,33 persen responden lainnya menganggap berpendapat setuju terhadap penilaian ini, sebanyak 5,28% persen berpendapat netral dan meskipun demikian masih terdapat mahasiswa yang tidak setuju terhadap penilaian aspek responsiveness yaitu sebesar 1,76 persen.


8. Aspek Assurance (Perlakuan pada Mahasiswa) : Tenaga kependidikan adil dalam memberikan layanan kepada mahasiswa

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada 351 mahasiswa, diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu sebesar 83,87 persen responden menyatakan sangat setuju bahwa Tenaga kependidikan adil dalam memberikan layanan kepada mahasiswa 10,56 persen responden lainnya menganggap berpendapat setuju terhadap penilaian ini, sebanyak 4,11 persen berpendapat netral dan meskipun demikian masih terdapat mahasiswa yang tidak setuju terhadap penilaian aspek responsiveness yaitu sebesar 1,47 persen.
9. Aspek Empathy (Pemahaman terhadap kepentingan Mahasiswa) : Politeknik STIA LAN Jakarta memonitor kemajuan mahasiswa melalui dosen Pembimbing Akademik 

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada 351 mahasiswa, diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu sebesar 70,67 persen responden menyatakan sangat setuju bahwa Politeknik STIA LAN Jakarta memonitor kemajuan mahasiswa melalui dosen Pembimbing Akademik 16,42 persen responden lainnya menganggap berpendapat setuju terhadap penilaian ini, sebanyak 10,85 persen berpendapat netral dan meskipun demikian masih terdapat mahasiswa yang tidak setuju dan sangat tidak setuju terhadap penilaian aspek assurance yaitu sebesar 1,17 persen dan 0.88 persen.

10. Aspek Empathy (Pemahaman terhadap kepentingan Mahasiswa) : Politeknik STIA LAN Jakarta berusaha memahami minat dan bakat mahasiswa


[bookmark: _GoBack]Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada 351 mahasiswa, diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu sebesar 84,75 persen responden menyatakan sangat setuju Politeknik STIA LAN Jakarta berusaha memahami minat dan bakat mahasiswa 9,38 persen responden lainnya menganggap berpendapat setuju terhadap penilaian ini, sebanyak 4,69 persen berpendapat netral dan meskipun demikian masih terdapat mahasiswa yang tidak setuju terhadap penilaian aspek emphaty yaitu sebesar 1,17 persen
D. Kesimpulan 
Semakin ketatnya persaingan dengan perguruan tinggi yang membuka program studi sejenis baik dengan status negeri maupun swasta meningkatkan urgensi evaluasi dan perbaikan mutu penyelenggaraan pendidikan. Karena itu perlu diadakan evaluasi kualitas pelayanan, diantaranya kepuasan mahasiswa terhadap manajemen secara berkala. 
Berdasarkan hasil survei yang dilakukan, diketahui bahwa mahasiswa telah cukup puas dengan kinerja manajemen  Politenik STIA LAN Jakarta. Hal ini di ditandai dengan pencapaian hasil survei dengan angka tertinggi sebesar 85,63 persen responden menyatakan sangat setuju bahwa Permasalahan/keluhan mahasiswa ditangani melalui dosen PA (Pembimbing Akademik)mahasiswa. Diposisi tertinggi kedua aspek dengan penilaian tertinggi selanjutnya adalah sebesar 84,75 persen yang menyatakan sangat setuju terhadap Politeknik STIA LAN Jakarta berusaha memahami minat dan bakat mahasiswa (aspek emphaty)
Dari sisi penilaian yang cukup ditandai dengan penilaian setuju terjadi pada Aspek Empathy (Pemahaman terhadap kepentingan Mahasiswa) : Politeknik STIA LAN Jakarta memonitor kemajuan mahasiswa melalui dosen Pembimbing Akademik ditandai dengan nilai sebesar 70,67 persen


 
 
 
 
 
Aspek Reliability (Kehandalan Tenaga Kependidikan) : Tenaga kependidikan selalu memberi solusi atas permasalahan yg dihadapi mahasiswa



0.78005865102639294	0.14369501466275661	5.5718475073313782E-2	1.1730205278592375E-2	8.7976539589442824E-3	

Aspek Reliability (Kehandalan Tenaga Kependidikan) : Tenaga kependidikan memiliki kemampuan untuk melayani administrasi kemahasiswaan
 


0.76832844574780057	0.1466275659824047	6.1583577712609971E-2	2.0527859237536656E-2	2.9325513196480938E-3	

Aspek Responsiveness (Sikap Tanggap) : Politeknik STIA LAN Jakarta memberikan bantuan pengobatan bagi mahasiswa yang sakit atau mengalami musibah



0.73020527859237538	0.17595307917888564	7.331378299120235E-2	1.7595307917888565E-2	2.9325513196480938E-3	

Permasalahan/keluhan mahasiswa ditangani melalui dosen PA (Pembimbing Akademik)


0.85630498533724342	7.331378299120235E-2	5.2785923753665691E-2	1.7595307917888565E-2	0	

Tenaga kependidikan adil dalam memberikan layanan kepada mahasiswa


0.83870967741935487	0.10557184750733138	4.1055718475073312E-2	1.466275659824047E-2	0	

Politeknik STIA LAN Jakarta memonitor kemajuan mahasiswa melalui dosen Pembimbing Akademik 


0.70674486803519065	0.16422287390029325	0.10850439882697947	1.1730205278592375E-2	8.7976539589442824E-3	

Politeknik STIA LAN Jakarta berusaha memahami minat dan bakat mahasiswa 


0.84750733137829914	9.3841642228739003E-2	4.6920821114369501E-2	1.1730205278592375E-2	0	

Aspek Tangibles (Sarana Pendidikan/Alat Perkuliahan), Media Pengajaran, Prasarana Pendidikan, dan Sistem Informasi) : Fasilitas perkuliahan yang tersedia seperti perpustakaan, laboratorium, ruang kelas, sarana ibadah, ruang UMKM dan lain sebagainya releva


0.76832844574780057	0.1466275659824047	6.1583577712609971E-2	2.0527859237536656E-2	2.9325513196480938E-3	

Politeknik STIA LAN Jakarta memberikan informasi akademik dan pelayanan non akademik dalam bentuk website (online)


0.82111436950146632	8.797653958944282E-2	5.5718475073313782E-2	3.519061583577713E-2	

Tenaga kependidikan selalu memberi solusi atas permasalahan yg dihadapi mahasiswa


0.83577712609970678	9.0909090909090912E-2	6.1583577712609971E-2	8.7976539589442824E-3	2.9325513196480938E-3	

