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Abstract: This study aims at investigating the effect of lecturers’ leadership, performance in the teach-
ing learning process, and the academic service quality on students’ satisfaction. Questionaires were dis-
tributed to 327 students, who had been proportionally and randomly sampled. The results of discriptive
and regression analyses indicate that lecturers’ leadership, and academic-service quality mostly fall in
the category ranging from good to fair quality, and that there was a significant effect of those three vari-

ables on students’ satisfaction.
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Dosen sangat menentukan keberhasilan dalam me-
wujudkan visi dan misi perguruan tinggi yang telah
dirumuskan. Hal ini merupakan suatu kenyataan
karena dosen merupakan pelaksana teknis opera-
sional lembaga pendidikan tinggi yang melaksana-
kan tugas mengajar mahasiswa, tentunya dibantu
oleh tenaga administrasi akademik dan tenaga admi-
nistrasi umum. Peningkatan kualitas dosen dan kua-
litas layanan akademik dan kualitas layanan admi-
nistratif merupakan suatu kebutuhan yang tidak bisa
dihindari, dalam melayani masyarakat/pelanggannya
baik pelanggan internal maupun pelanggan ekster-
nal.

Perubahan perilaku yang merupakan indikator
kualitas dosen dilakukan dengan berbagai cara yaitu
studi lanjut, penataran, pelatihan dan sebagainya.
Perubahan perilaku dosen ini dapat mempengaruhi
mahasiswa didalam proses belajar mengajar. Thoha
(1993:83) mengemukakan bahwa, perubahan peri-
laku bawahan lebih banyak dipengaruhi oleh peri-
laku pemimpin atau atasan mereka. Dosen merupa-
kan pelaksana teknis operasional dalam proses be-
lajar mengajar, maka gaya kepemimpinannya yang
sangat bervariatif juga cenderung berpengaruh ter-

hadap mahasiswanya. Sehubungan dengan hal ter-
sebut maka diperlukan suatu gaya kepemimpinan
dosen yang tepat yang paling disukai dan paling
efektif sehingga dapat mewujudkan tujuan yang su-
dah ditentukan.

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan
gabungan dari teori-teori kepemimpinan pendidikan
yang dikemukakan oleh Duignan & Macpherson,
Fidler dkk. (2000) dan Mutohir (1995). Sintesis da-
ri berbagai pendapat tentang kepemimpinan pendi-
dikan adalah menekankan pada perilaku kepemim-
pinan guru/dosen dalam proses belajar mengajar.
Kepemimpinan pendidikan adalah suatu proses ke-
giatan yang dilakukan oleh guru/dosen untuk me-
ngelola kurikulum, mengalokasikan waktu, mengor-
ganisasikan siswa, mengawasi proses belajar menga-
jar, menyediakan iklim pembelajaran yang kondusif,
melakukan pemantauan kemajuan/evaluasi siswa,
memberikan refleksi, dan melaksanakan tindak lanjut
guna mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Dengan
kata lain tujuan dari kepemimpinan adalah proses
mempengaruhi orang lain, jika dalam suatu perusaha-
an atau lembaga adalah karyawan. Jika dalam bidang
pendidikan adalah proses mempengaruhi sasaran
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didik atau mahasiswa dalam proses belajar menga-
jar agar tujuan yang telah ditetapkan dapat tercapai
dengan baik.

Kemampuan mempengaruhi orang lain ternyata
merupakan inti dari kepemimpinan umumnya dan
kepemimpinan pendidikan khususnya. Oleh karena
itu perilaku kepemimpinan dosen untuk mempe-
ngaruhi mahasiswa dalam proses belajar mengajar
memang diperlukan, apabila di dalam proses belajar
mengajar ingin sukses. Pada dasarnya tujuan yang
ingin dicapai oleh dosen harus harmoni dengan tu-
juan yang akan dicapai mahasiswa. Hal ini berarti
harus terjalin komunikasi yang baik antara dosen
sebagai pemimpin dan mahasiswa yang dipimpin,
sehingga mahasiswa dapat melaksanakan tugasnya
dengan baik dan tujuan pembelajaran dapat terca-
pai. Pendapat para ahli tersebut, khususnya yang ber-
kaitan dengan aspek-aspek perilaku kepemimpinan
pendidikan akan penulis gunakan sebagai indikator
untuk mengidentifikasi perilaku kepemimpinan dosen
dalam proses belajar mengajar cenderung melaku-
kan perilaku kepemimpinan tersebut.

Kualitas layanan akademik dan administratif
mengacu kepada jasa layanan yang diberikan oleh
lembaga, dalam hal ini Universitas Negeri Surabaya
(UNESA) melalui dosen maupun karyawan. Indika-
tornya mengacu kepada teori dari Parasuraman dkk.
(1994) yang terdiri dari lima unsur yaitu (1) Bukti
langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perleng-
kapan, pegawai dosen/ karyawan, dan sarana komuni-
kasi; (2) Kehandalan (reliability), yakni kemampuan
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan sege-
ra dan memuaskan; (3) Daya tanggap (responsive-
ness), yaitu keinginan para staf untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap; (4) Jaminan (assurance), mencakup kemam-
puan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliki para staf; bebas dari bahaya, resiko atau ke-
ragu-raguan; dan (5) Empati (empathy), meliputi ke-
mudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang baik, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Lebih jauh dikemukakan oleh Parasuraman
dkk. (dalam Cronin & Taylor, 1994) bahwa “service
quality and customer satisfaction interchangeably.”
Hubungan antara kelima factor (tangibles, reliabil-
ity, responsiveness, assurance dan empathy) saling
berkorelasi terhadap kualitas layanan. Bilamana kua-
litas layanan (service quality) baik, maka akan me-
nimbulkan kepuasan pelanggan (custumer satisfac-
tion).

Pendapat di atas sejalan dengan pendapat Kotler
(1995:561) yang mengatakan bahwa ada lima krite-

ria penentu kualitas jasa pelayanan yaitu; Keandalan,
Keresponsifan, Keyakinan, Empati dan Berwujud,
kelima kriteria tersebut akan mempengaruhi tang-
gapan pelanggan berupa harapan dan kenyataan, yang
pada akhirnya bermuara pada kepuasan pelanggan.
Pelanggan perguruan tinggi ialah pihak yang dipe-
ngaruhi oleh produk perguruan tinggi dan proses-
proses yang terjadi dalam produksi dan penyajian
produk itu.

Menurut (Tampubolon, 2001:74). Pelanggan
perguruan tinggi dibedakan berdasarkan langsung
atau tidak langsungnya pengaruh, dan berdasarkan
lokasi atau posisi pelanggan terhadap perguruan ting-
gi. Berdasarkan langsung tidaknya pengaruh, pelang-
gan meliputi: pelanggan primer yaitu mahasiswa
langsung kena pengaruh produk dan berpartisipasi
dalam produk dan penyajiannya; pelanggan sekunder,
yaitu pengelola perguruan tinggi, orang tua, masya-
rakat, pemerintah, organisasi sponsor (pemberi ban-
tuan), dan lingkungan; pelanggan tersier, yaitu dunia
kerja (perusahaan, kewirausahaan, organisasi, pe-
merintah dan lain-lain), lembaga pendidikan dan pe-
latihan lanjutan, dan lingkungan yang tidak langsung
dipengaruhi oleh produk sepenuhnya, melainkan oleh
produk parsial perguruan tinggi (lulusan). Berda-
sarkan lokasi dan posisi pelanggan terhadap pergu-
ruan tinggi, pelanggan meliputi: pelanggan internal,
yaitu pengelola perguruan tinggi yang berada di
dalam dan merupakan bagian tetap dari perguruan
tinggi itu; pelanggan ekternal, yang berada di luar
dan bukan merupakan bagian tetap dari perguruan
tinggi, meliputi pelanggan ekternal primer (yaitu ma-
hasiswa), pelanggan ekternal sekunder (ialah orang
tua, masyarakat, pemerintah, organisasi sponsor, ling-
kungan), dan pelanggan ekternal terstier (ialah dunia
kerja, lembaga pendidikan dan pelatihan).

Kajian ini tidak menganalisis secara keselu-
ruhan tentang pelanggan perguruan tinggi tersebut.
Peneliti memfokuskan pada satu segi saja, yaitu pe-
langgan primer perguruan tinggi yaitu mahasiswa,
dalam hal ini mahasiswa UNESA.

Produk Perguruan Tinggi sepenuhnya adalah
jasa kependidikan tinggi. Produk terbagi atas dua
jenis; barang dan jasa. Barang adalah benda mate-
riil yang umumnya dihasilkan oleh pabrik, Jasa ada-
lah pelayanan. Jasa kependidikan tinggi terdiri atas
jasa kurikuler(JK), jasa penelitian (JP), jasa peng-
abdian pada masyarakat (JPM), jasa administrasi
(JA), dan jasa ekstra kurikuler (JE). Lulusan pergu-
ruan tinggi adalah produk parsial (Tampubolon, 2001:
72). Jika merasa puas atas pelayanannya, maka
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jumlah pelanggan akan terus bertambah dan keun-
tungan dalam berbagai bentuk akan meningkat. Per-
tambahan itu mengimplikasikan bahwa para pelang-
gan menghayati dan menikmati pelayanan yang di-
hasilkan badan usaha jasa tersebut. Dengan kata lain
kepelayanan yang terjadi pada suatu industri jasa
mempengaruhi perasaan pelanggan secara positif.
Sebaliknya, apabila pelayanan tidak memuaskan para
pelanggan tentu kecewa dan tidak akan kembali
lagi.

Kebutuhan mahasiswa secara umum perlu di-
pahami terlebih dahulu. Menurut Tampubolon (2001:
157). Kebutuhan ialah segala sesuatu yang diperlu-
kan manusia untuk kehidupannya. Apabila dihubung-
kan dengan pendapat Maslow (1987:15-22), dipan-
dang dari sudut pendidikan, kebutuhan mahasiswa
adalah terkait dengan the self actualization needs.
Menurut Tampubolon (2001:88) berkaitan dengan
kemampuan yang diharapkan tumbuh dan berkem-
bang dalam diri mahasiswa berkenaan dengan bi-
dang studinya meliputi tiga aspek yaitu (a) pening-
katan dan pengembangan kecerdasan intelektual
(KI), (b) peningkatan dan pengembangan kecerdasan
emosional (KE), dan (c) peningkatan dan pengem-
bangan kecerdasan motoris (KM). Ketiganya meru-
pakan kebutuhan dasar pelanggan primer dari per-
guruan tinggi, bilamana kebutuhan tersebut terpe-
nuhi maka pelanggan merasa puas.

Rinerhart (1993:65) mengemukakan empat ke-
butuhan dasar manusia dari segi pendidikan seba-
gai berikut (a) Pengembangan keterampilan berko-
munikasi: pengembangan kemampuan berbahasa
yang komunikatif, baik lisan (mendengarkan dan
berbicara) maupun tulisan (membaca dan menulis);
(b) Pengembangan keterampilan kepribadian: pe-
ngembangan kemampuan menentukan tujuan pribadi
dalam kehidupan, motivasi kerja untuk, pengem-
bangan kepribadian yang bermutu, (c) Pengembangan
keterampilan bekerja sama dalam tim, secara ko-
munikatif, dalam rangka mencapai tujuan bersama,
dan (d) Pengembangan keterampilan kognitif: pengem-
bangan kemampuan berpikir rasional dalam menga-
tasi masalah.

Sejalan dengan pendapat Maslow, Tilaar (2001:
200) mengatakan bahwa, sebagai suatu kebutuhan
dasar, pendidikan haruslah sesuai dengan kebutuh-
an individu dan masyarakat. Hal ini berarti pula
bahwa sistem pelayanan, organisasi, serta pelaksa-
naan program pelayanan itu harus sedekat mungkin
dengan masyarakat.

Pengukuran kepuasan pelanggan didasarkan
pada pendapat dari Kotler (1995) yang memban-
dingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan ha-
rapannya. Tse dan Wilton (1988:208) mengemuka-
kan bahwa ada dua variabel utama yang menentu-
kan kepuasan pelanggan, yaitu expectations dan per-
ceived perfomance. Apabila perceived performance
melebihi expectations, maka pelanggan merasa puas,
tetapi bila sebaliknya maka pelanggan merasa tidak
puas. Sehubungan dengan hal tersebut maka beberapa
ahli pemasaran seperti, Parasuraman dkk. (1994);
Supranto, (2001); telah mengemukakan rumus in-
deks kepuasan pelanggan yang penulis gunakan se-
bagai acuan untuk menghitung yaitu Indek Kepu-
asan Mahasiswa UNESA diukur berdasarkan perban-
dingan antara performance kinerja lembaga dibagi
dengan expectations mahasiswa berdasarkan persep-
si mahasiswa yang dinyatakan dalam % (persen).

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan
gambaran secara obyektif mengenai (1) Perilaku
kepemimpinan dosen dalam proses belajar mengajar,
kualitas layanan akademik dan administratif yang
dirasakan dengan harapan mahasiswa UNESA, dan
(2) Mengkaji besarnya pengaruh secara simultan
dan parsial perilaku kepemimpinan dosen, dimensi
layanan akademik dan administrasi terhadap kepu-
asan mahasiswa UNESA.

METODE

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian
ini adalah pendekatan kuantitatif. Penelitian ini da-
pat diklasifikasikan sebagai penelitian expost facto,
karena sifatnya empiris dan sistematis, di mana pe-
neliti tidak mengendalikan variabel bebas, variabel-
nya tidak dimanipulasi. Pendekatan dalam peneli-
tian menggunakan pendekatan metode eksplanatif
menjelaskan hubungan kausal antara perilaku kepe-
mimpinan, layanan akademik dan administratif de-
ngan kepuasan mahasiswa. Apabila ditinjau dari tu-
juan yang ingin dicapai, penelitian ini merupakan
penelitian deskriptif dan verifikatif.

Penelitian deskriptif bertujuan untuk meng-
ungkap dan mendeskripsikan secara komprehensif
karakteristik variabel-variabel penelitian, yaitu pe-
rilaku kepemimpinan dosen dalam proses belajar
mengajar, kualitas layanan akademik dan adminis-
tratif sebagai variabel bebas yang diduga berpenga-
ruh terhadap variabel kepuasan mahasiswa sebagai
variabel terikat.



116 Jurnal limu Pendidikan, Jilid 13, Nomor 2, Juni 2006, him. 113-121

Penelitian verifikatif bertujuan untuk menguji
hipotesis penelitian, yaitu pengaruh variabel bebas
yang terdiri dari perilaku kepemimpinan dosen da-
lam proses belajar mengajar, kualitas layanan aka-
demik dan kualitas layanan administratif, terhadap
kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan UNESA
yang merupakan variabel terikat, dengan menggu-
nakan perhitungan statistik dengan bantuan kompu-
ter program SPSS 10.0.

Ruang lingkup penelitian ini dibatasi sebagai
berikut dengan suatu asumsi bahwa faktor dominan
yang dapat mempengaruhi kepuasan mahasiswa
adalah (1) perilaku kepemimpinan dosen dalam
proses belajar mengajar (2) jasa kepelayanan aka-
demik yaitu jasa yang berkaitan dengan kepela-
yanan akademik, baik oleh dosen, maupun lemba-
ga, (3) jasa kepelayanan adminitratif yaitu jasa yang
berkaitan dengan layanan administrasi, dan (4) kepu-
asan mahasiswa sebagai pelanggan primer/internal
yang menerima kepelayanan dari UNESA. Jenis
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
data subyektif tertulis yaitu jawaban tertulis terhadap
angket yang diberikan kepada mahasiswa UNESA,
dengan menggunakan rating scale, populer dengn
nama skala Lkert 4-1 (Azwar, 1988:1090; Uno dkk.,
2001: 32).

Populasi penelitian ini adalah semua mahasis-
wa UNESA angkatan 2001 program S-1 Pendi-
dikan yang menyebar di seluruh fakultas meliputi
Fakultas Ilmu Pendidikan, Fakultas Matematika dan
IImu Pengetahuan Alam, Fakultas Teknik, Fakultas
Bahasa dan Sastra, Fakultas Ilmu Sosial, dan Fa-
kultas [lmu Keolahragaan jumlahnya 2198 orang.
Penetapan besarnya sampel dalam penelitian ini
didasarkan pada proportional random sampling de-
ngan menggunakan tabel Krejcie dan Morgan sebe-
sar 327. Metode analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah regresi linier berganda dimana
tingkat kepuasan mahasiswa sebagai variabel ter-
ikat dan Perilaku Kepemimpinan Dosen dalam Pro-
ses Belajar Mengajar, Kualitas Layanan Akademik,

dan Kualitas Layanan Administratif sebagai varia-
bel bebas.

HASIL

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa
(1) Perilaku kepemimpinan dosen dalam proses
belajar mengajar di Universitas Negeri Surabaya ter-
masuk kategori sangat baik (9,17%), kategori baik
(37,93%), kurang baik (38,23%)), tidak baik (14,58%);
(2) Kualitas kepelayanan akademik di Universitas
Negeri Surabaya termasuk kategori sangat baik
(16,82%), baik (32,42%), kurang baik (34,25%), tidak
baik (16,51%); (3) Kualitas kepelayanan adminis-
tratif di Universitas Negeri Surabaya termasuk ka-
tegori sangat baik (19,88%), baik, (21,41%), kurang
baik (41,28%), tidak baik (17,43%); (4) Kepuasan
mahasiswa Universitas Negeri Surabaya setelah mem-
peroleh kepelayanan akademik maupun adminis-
tratif termasuk kategori sangat puas (6,73%), puas
(16,51%), kurang puas (19,88%), tidak puas (56,88%).

Hasil analisis regresi untuk setiap variabel da-
pat diperhatikan pada Tabel 1. Berdasarkan tabel 1
dapat disimpulkan bahwa masing-masing variabel
bebas Perilaku Kepemimpinan Dosen dalam PBM,
Layanan Akademik berpengaruh terhadap Tingkat
Kepuasan Mahasiswa berpengaruh secara signifi-
kan pada a = 5% terhadap kepuasan mahasiswa
UNESA. Persamaan regresinya sebagai berikut: Y
=23,312+0,257 + 0,086 + 0,214.

Perilaku Kepemimpinan Dosen dalam Proses
Belajar Mengajar paling besar pengaruhnya, terha-
dap tingkat kepuasan mahasiswa yaitu b = 0,329; t
= 6,375; p = 0,000. Layanan Administratif berpe-
ngaruh terhadap tingkat Kepuasan Mahasiswa yaitu
b=0,329; t = 6,375; p = 0,000. dan Layanan Aka-
demik berpengaruh terhadap tingkat Kepuasan Ma-
hasiswa yaitu b = 0,141; t = 2,674; p = 0,008. Secara
simultan variabel Perilaku Kepemimpinan Dosen
Dalam PBM, Kualitas Layanan Akademik, dan
Kualitas Layanan Administratif R = 0,600. Koefisien

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi untuk Setiap Variabel

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model t Sig
B Std.Error Beta
(Konstanta) 23,312 3,563 6,542 0,000
Kepemimpinan Dosen 0,257 0,040 0,329 6,375 0,000
Layanan Akademik 0,086 0,032 0,141 2,674 0,008
Layanan Administratif 0,214 0,042 0,274 5,157 0.000

Dependent Variabel: Tingkat Kepuasan Mahasiswa
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determinasi R? = 0,360 artinya Tingkat Kepuasan
Mahasiswa dijelaskan oleh variabel Kepemimpinan
Dosen dalam PBM, Kualitas Layanan Akademik,
dan Kualitas Layanan Administratif sebesar 0,360
(36%) dan sisanya sebesar 0,640 (64%) dijelaskan
oleh variabel lain yang tidak diteliti.

PEMBAHASAN

Temuan hasil penelitian menunjukkan bahwa
secara keseluruhan aspek yang berkaitan dengan
perilaku kepemimpinan dosen dalam proses belajar
mengajar termasuk kategori kurang baik (38,23%),
tidak baik (14,58%). layanan akademik secara keselu-
ruhan aspek termasuk kategori kurang baik (34,25%),
tidak baik (16,51%). Kualitas layanan administratif
termasuk kategori kurang baik (41,28%%) tidak
baik (17,43%).Tingkat kepuasan mahasiswa setelah
menerima kepelayanan akademik dan administratif
termasuk kategori kurang puas (19,88%), tidak puas
(56,88%).

Berkaitan dengan temuan, perilaku kepemim-
pinan dosen masih cenderung kurang baik, kualitas
layanan akademik cenderung kurang baik, layanan
administratif juga cenderung kurang baik, dan ting-
kat kepuasan mahasiswa cenderung tidak puas, ini
menunjukkan bahwa secara keseluruhan baik peri-
laku kepemimpinan dosen, kualitas layanan akade-
mik, dan kualitas layanan administratif perlu ada
pembenahan. Agar semua lini bisa meningkat maka
perlu menerapkan kosep Total Quality Management
(TQM). TOM merupakan suatu pendekatan dalam
menjalankan usaha yang mencoba untuk memaksi-
mumkan daya saing organisasi melalui perbaikan
terus menerus atas produk, jasa, manusia, proses,
dan lingkungannya (Diana, 2003:4).

Bahkan, Entin (1994:7) mengatakan “‘All
schools wrestle with the concept of customer, and
most distinguis between internal and external cus-
tomers. Administrative units usualy have “’internal’
customers, that is, people (or organizational unity)
within the college or university who use adminis-
trative services”.

Banyak sekolah yang memfokuskan pada kon-
sep pelanggan, yang dibedakan menjadi pelanggan
internal dan pelanggan ekternal. Unit administratif
dipakai untuk melayani pelanggan internal, yaitu
karyawan (unit kerja) didalam perguruan tinggi atau
universitas yang menggunakan layanan administra-
tif. Tampaknya fokus pada pelanggan merupakan
faktor esensial dalam TQM, karena itu UNESA se-
bagai Perguruan Tinggi harus mengidentifikasi ke-

butuhan para pelanggan secara cermat. Hal ini, di
UNESA berkaitan dengan Kepemimpinan dosen
dalam proses belajar mengajar, kualitas layanan aka-
demik, dan kualitas layanan administratif masih be-
lum optimal.

Soedijarto (2004:106) mengatakan bahwa, pe-
rilaku kepemimpinan dosen sangat strategis dalam
proses belajar mengajar karena akan berpengaruh
terhadap keberhasilan peserta didik secara utuh. Arti-
nya kemampuan dosen adalah jabatan profesional
memerlukan kemampuan merencanakan, mengelola,
mengendalikan, memonitor, menilai dan mendiag-
nosis. Disamping itu dosen yang profesinal harus
juga memiliki kemampuan memberikan bimbingan
dan kepemimpinan yang didasarkan atas pemaham-
annya terhadap peserta didik, penguasaannya atas
ilmu pengetahuan sebagai bahan ajar, dan teknologi
pendidikan (didaktik, metodik, dan pedagogik).

Pendapat di atas sejalan dengan Rancangan
Undang-undang Republik Indonesia tentang Guru
dan Dosen pada pasal 13 dikemukakan bahwa, da-
lam melaksanakan tugas profesionalnya, guru dan
dosen berkewajiban: (a) menciptakan suasana pen-
didikan yang bermakna, menyenangkan, kreatif, di-
namis, dan dialogis; (b) mempunyai komitmen se-
cara profesional untuk meningkatkan mutu pendi-
dikan, keimanan, dan ketagwaan peserta didik; (c)
memberi teladan serta menjaga nama baik lemba-
ga, profesi, dan kedudukan sesuai dengan keperca-
yaan yang diberikan kepadanya; (d) merencanakan
dan melaksanakan proses pembelajaran serta me-
laksanakan penilaian dan evaluasi hasil pembela-
jaran sesuai dengan Standar Nasional Pendidikan;
(e) mengembangkan kemampuan profesional guru
dan memperbaharui sertifikat kompetensi secara
berkala untuk meningkatkan kemampuan dan kete-
rampilan sejalan dengan perkembangan ilmu pe-
ngetahuan dan teknologi; (f) bertindak objektif, adil
dan tidak diskriminatif terhadap peserta didik da-
lam proses pembelajaran atas dasar pertimbangan
jenis kelamin, intelegensi, kondisi fisik tertentu,
kepribadian, agama, suku atau latar belakang sosial
budaya dan ekonomi; (g) menjunjung tinggi per-
aturan perundang-undangan, hukum, dan kode etik
profesi guru, serta nilai-nilai agama dan etika; (h)
memelihara dan memupuk persatuan dan kesatuan
bangsa; (i) memelihara dan membina hubungan ker-
jasama yang baik antar sesama guru, antara guru
dengan peserta didik, antara guru dengan orang tua
dan/atau wali murid serta masyarakat; dan (j) me-
laksanakan tugas sesuai dengan kewenangan profe-
sional (DPR RI, 2005:6)
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Sejalan dengan pendapat di atas seyogyanya
dalam rangka meningkatkan kepuasan para maha-
siswa, maka para dosen UNESA lebih meningkat-
kan lagi perilaku kepemimpinannya terutama yang
berkaitan dengan aspek-aspek berupa kejelasan meng-
ajar, penggunaan variasi metode dan media, mana-
jemen kelas, kedisiplinan, ekpektasi dan keinovasi-
an dalam proses belajar mengajar sesuai dengan ha-
rapan dari para mahasiswa.

Perlu dipahami lebih jauh pada dasarnya Per-
guruan Tinggi adalah industri jasa, sebagaimana hal-
nya rumah sakit, hotel, dan biro perjalanan, berusa-
ha menghasilkan produk berupa jasa yang sesuai
dengan kebutuhan pelanggan. Karenanya yang ber-
kaitan dengan kepelayanan, baik kepelayanan aka-
demik maupun administratif harus menekankan pa-
da kepentingan pelanggan dalam hal ini pelanggan
mahasiswa sebagai pelanggan internal, agar mereka
kepuasannya semakin meningkat. Jika para maha-
siswa merasa puas atas pelayanan, maka jumlah
pelanggan akan terus bertambah dan keuntungan
dalam berbagai bentuk akan meningkat. Dengan
kata lain menurut Tampubolon (2001:70) mengata-
kan, bahwa yang dihasilkan perguruan tinggi pada
dasarnya adalah jasa kependidikan yang disajikan
kepada para pelanggan, terutama para mahasiswa,
hal ini sejalan dengan pendapat dari Sallis (1993:
28-30) yang mengatakan bahwa, Jasa berbeda de-
ngan produk berupa barang yaitu (1) jasa berupa
pelayanan langsung dari penyedia jasa kepada pe-
makai jasa, (2) jasa harus tepat waktu, (3) jasa tidak
bisa diperbaiki, (4) jasa tidak berbentuk benda lang-
sung, dan (5) jasa sangat sulit diukur outputnya, te-
tapi indikatornya dapat dilihat dari penampilan ke-
puasan pelanggan.

Temuan penelitian menunjukkan bahwa semua
permasalahan dan hipotesis yang diajukan telah di-
kaji dan diuji secara empiris di lapangan. Hasil ter-
sebut menunjukkan semua hipotesis telah didukung
data. Pengaruh kepemimpinan dosen dalam PBM,
kualiatas layanan akademik, dan kualitas layanan
administratif, terhadap tingkat kepuasan mahasiswa
R? = 0,360; p = 0,000. Standardized coefficients
variabel perilaku kepemimpinan dosen dalam PBM
dengan tingkat kepuasan mahasiswa (§ = 0,329; t =
6,375; p = 0,000). Standardized coefficients antara
variable kualitas layanan administratif dengan ting-
kat kepuasan mahasiswa (p = 0,274; t = 5,157; p =
0.000). Standardized coefficients antara variabel
Kualitas layanan akademik dengan tingkat kepuasan
mabhasiswa (f = 0,141; t = 2,674; p = 0.008). Temu-
an ini sejalan dengan hasil penelitian Udiyaningsih
(2003) tentang Kepemimpinan Kepala Sekolah de-

ngan prestasi kerja guru, R? = 0,438; p = 0,000, Su-
yono (2001) tentang pengaruh kualitas layanan aka-
demik dan administrasi terhadap kepuasan mahasiswa
Universitas Negeri Malang, R? = 0,903; p =0,000,
Soewoto (2002) tentang pengaruh perilaku kepe-
mimpinan terhadap kepuasan kerja karyawan di Uni-
versitas Merdeka Malang, R? = 0,891; p =0,000,
Sarwo Edy (2003) tentang pengaruh manajemen la-
yanan jasa terhadap kepuasan mahasiswa Universi-
tas Muhamadiyah Gresik, R = 0,701; p =0,000 serta
Cronin dan Taylor (1994) bahwa kepuasan pelang-
gan dipengaruhi oleh lima faktor yaitu Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empa-
thy.

Temuan ini sejalan pula dengan teori yang di-
kembangkan oleh Hutt dan Speh (Tjiptono, 2000)
bahwa kualitas layanan tersebut meliputi dua dimen-
si, yaitu technical quality yang berkaitan dengan
kualitas keluaran jasa yang diterima pelanggan, dan
functional quality, yaitu komponen yang berkaitan
dengan kualitas cara penyampaian suatu jasa.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Perilaku kepemimpinan dosen dalam proses
belajar mengajar di UNESA termasuk kategori sangat
baik (9,17%), kategori baik (37,93%), kurang baik
(38,23%)), tidak baik (14,58%). Kualitas kepelayanan
akademik di UNESA termasuk kategori sangat baik
(16,82%), baik (32,42%), kurang baik (34,25%), tidak
baik (16,51%). Kualitas kepelayanan administratif
di UNESA termasuk kategori sangat baik (19,88%),
baik, (21,41%), kurang baik (41,28%), tidak baik
(17,43%). Kepuasan mahasiswa UNESA setelah
memperoleh kepelayanan akademik maupun admi-
nistratif termasuk kategori sangat puas (6,73%),
puas (16,51%), kurang puas (19,88%), tidak puas
(56,88%). Perilaku kepemimpinan dosen dalam pro-
ses belajar mengajar, kualitas layanan akademik, dan
kualitas layanan administratif secara bersama-sama
berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepu-
asan mahasiswa UNESA. (F = 60,550; p = 0,000 ).
Koefisien determinasi sebesar 0,600, Rz = 0,360. Ber-
dasarkan metode stepwise dapat disimpulkan bah-
wa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa adalah (a) Perilaku kepemimpinan dosen
dalam proses belajar mengajar berpengaruh secara
signifikan terhadap tingkat kepuasan mahasiswa
UNESA (B= 0,329; t = 6,375, p = 0.000). (b)
Kualitas layanan administratif berpengaruh secara
signifikan terhadap tingkat kepuasan mahasiswa
UNESA, (B =0,274; t=5,157; p = 0,000). (c) Kuali-
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tas layanan akademik berpengaruh secara signifikan
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa UNESA, (B
=0,141; t=2,674; p = 0.008).

Saran

Peningkatan perilaku kepemimpinan dosen da-
lam proses belajar mengajar masih perlu lebih di-
tingkatkan, karena masih cenderung pada kategori
kurang baik (38,23%), tidak baik (14,58%). Oleh
karena itu para dosen perlu merubah paradigma
perilaku kepemimpinan dalam proses belajarnya.
Perubahan ini bisa terjadi melalui pelatihan/pena-
taran tentang model-model pembelajaran yang baru,
seperti misalnya Pekerti, Contextual Teaching and
Learning, Cooperative Learning, Pendekatan STAD,
dan Manajemen Kelas.

Kualitas layanan akademik juga masih perlu
lebih ditingkatkan karena masih cenderung kurang
baik (34,25%), dan tidak baik (16,51%). Peningkat-
an terutama dalam aspek kehandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), dan empati (empathy)
dari para petugas yang berkaitan dengan pelayanan
kartu hasil studi (KHS) yang belum ajeg dikirim ke-
pada orang tua mahasiswa, melalui pelatihan mana-
jemen kualitas kepelayanan.

Kualitas layanan administratif perlu lebih diting-
katkan lagi karena cenderung kurang baik (41,28%),
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